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GLOSARIO 
 
ACCIÓN CORRECTIVA: Cortes1 define como toda acción tomada para eliminar la 
causa de la no conformidad detectada u otra situación indeseable y prevenir su 
ocurrencia. 
COLAMINADO: Proceso que se hace en una máquina colaminadora. La máquina a 
través de unos rodillos realiza el pegue de dos materiales; pueden ser cartón 
corrugado y hojas de papel. El material que se obtiene después del proceso, es un 
material compuesto que sirve de insumo para la fabricación de diferentes productos, 
como cajas, empaques, avisos publicitarios, carpetas, cuadernos, entre otros. 
CONFORMIDAD: Cumplimiento de requisito 
CONTROL DE CALIDAD: Ortiz2 define el control de la calidad como el proceso 
mediante el cual se puede medir la calidad real de un bien o un servicio, esta 
calidad se compara con normas y especificaciones que han sido definidas 
previamente establecidas con el propósito de actuar sobre la diferencia 
manteniendo regulado el proceso. 
CORRECCIÓN: Acción que se ha tomado para eliminar la no conformidad 
detectada. 
DIAGNÓSTICO: Maldonado3 define el diagnóstico como la identificación y 
explicación de las variables directas e indirectas inmersas en un problema, más sus 
antecedentes, medición y los efectos que se producen en su medio ambiente. 
EFICACIA: La norma ISO 9000 define la eficacia como el grado o extensión con 
que se cumplen los requisitos o se desarrollan las actividades que han sido 
planeadas. 
EFICIENCIA: Ortiz4 manifiesta que la eficiencia tiene en cuenta los resultados, se 
concentra más en la utilización óptima de los recursos utilizados para obtener los 
resultados que han sido planteados. 
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Hoylee establece que un resultado deseado 
se logra de manera más eficiente cuando los recursos y actividades relacionados se 
gestionan como un proceso porque toma entradas y las convierte en salida5. 
MEJORA CONTINUA: Cortés establece la mejora continua como las actividades 
realizadas frecuentemente para aumentar la capacidad en el cumplimiento de los 
requisitos. Bessant para muchas personas este término es sinónimo de innovación, 
                                            
1 Cortes, José. Sistemas de Gestión de Calidad Sistemas de Gestión de Calidad (ISO 9001:2015). 1 
ed. Málaga: ICB Editores, 2016. 427. 
2 Ortiz, Oscar. Sistemas de Gestión de Calidad. 1 ed. Bogotá: Ecoe Ediciones, 2016. 334. 
3 MALDONADO, HEIDI. Propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad Bajo la Norma ISO 9001 de 
2015 Para la Asociación de Reciclaje “Mym Universal S.A.S”. Bogotá: Universidad Católica de 
Colombia. Facultad de Ingeniería. Modalidad Investigación, 2018, p. 10. 
4 Ibid., p. 13. 
5 Hoyle, David. ISO 9000 Quality Systems Handbook 4 ed. Woburn: Mc Graw Hill, 2001.p,386 
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definida como la búsqueda continua para mejorar las cosas en productos, procesos 
y servicio al cliente6. 
NO CONFORMIDAD: incumplimiento del requisito 
OBJETIVOS DE CALIDAD: Ortiz7 constituidos por metas y los resultados 
presupuestados con el Sistema de Gestión de Calidad. 
PROCESO: Cortés8 los define como un conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan entre sí elementos de entrada que se transforman 
en resultados. 
REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida por lo regular implícita u 
obligatoria. 
TROQUELADO: Es un corte que se hace tanto al material Colaminado como a 
hojas de papel con el fin de realizar los pliegues que dan forma a los artículos, entre 
otros. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
6 University of Brighton, UK. High involvement innovation through continuous improvement [en línea]. 
Ciudad: University of Brighton, UK [28 marzo]. Disponible en Internet: < University of Brighton, UK > 
7 Ibid., p. 13. 
8 Ibid., p. 13. 
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RESUMEN 
Mediante este trabajo se presenta una propuesta para la implementación del 
sistema de gestión de calidad (SGC) de la Norma ISO 9001:2015 para la compañía 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R.C. y con el objetivo de generar 
una mayor eficiencia de procesos y alto nivel de satisfacción en los clientes  
De carácter micro y mediana empresa (MYPE), ubicada en Bogotá y dedicada 
principalmente a la prestación del servicio de Colaminado y Troquelado en la 
industria gráfica para la elaboración de artículos de papel y cartón, se busca en 
dicha empresa como objetivo principal, que mediante un proceso de planificación, a 
mediano plazo pueda llevar a cabo la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015 que posteriormente pueda 
certificarse, llevar a cabo esta implementación garantiza que la compañía tenga un 
mecanismo de respaldo asegurando la competitividad y la satisfacción de clientes. 
Para llevar este trabajo aplicado se plantea como uno de los objetivos la planeación 
del sistema de gestión de calidad, con el fin de conocer el contexto donde se 
encuentra ubicada la compañía y su estrategia. 
Seguido se realiza el autodiagnóstico con el fin de conocer cuál es la situación 
actual del Sistema de Gestión de calidad en la compañía, respecto al cumplimiento 
de los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015.  
Finalmente, de acuerdo con los resultados anteriores se establece la propuesta 
para la implementación del sistema de gestión de calidad. 
Palabras clave: COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C, Sistema de 
Gestión de Calidad, procesos estratégicos, procesos misionales, procesos de 
apoyo, Política de calidad, objetivos de calidad.  
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ABSTRACT 
This paper presents a proposal for the implementation of the system of quality 
management (QMS) of the ISO 9001: 2015 standard for the company 
“COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS RC”, and with the objective of 
generating a greater efficiency of processes and high level of satisfaction in clients 
Of micro and medium enterprise character (MYPE), located in Bogota and dedicated 
mainly to the service of Colaminado and Diecutting in the graphic industry for the 
elaboration of articles of paper and cardboard, it is looked for this company as main 
objective, that through a planning process, in the medium term, can carry out the 
implementation of the Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 
standard that can subsequently be certified. Carrying out this implementation 
guarantees that the company has a backup mechanism ensuring the 
competitiveness and customer satisfaction. 
To carry out this research, one of the objectives is to plan the quality management 
system, to know the context in which the company is located and its strategy. 
Followed by the self-diagnosis in order to know the current status of the Quality 
Management System in the company, with respect to compliance with the 
requirements established in ISO 9001: 2015. 
Finally, according to the previous results, the proposal for the implementation of the 
quality management system is established.  
Keywords: COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C, Quality 
Management System, strategic processes, mission processes, support processes. 
Quality policy, quality objectives. 
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INTRODUCCIÓN 
Con el actual fenómeno de globalización y el crecimiento desbordado del mercado a 
nivel mundial, las organizaciones se han visto obligadas a establecer procesos y 
acciones de mejora con el fin de lograr adaptarse, mejorar su competitividad y 
satisfacer las distintas necesidades de sus clientes9. El ambiente económico 
colombiano según el informe de cierre del crecimiento del PIB reportado por el 
DANE para 2018 evidencia un crecimiento en la economía con un valor de 2,7%, 
respecto al 2017. Una de las actividades que más contribuyó a este aumento fue la 
industria manufacturera con un crecimiento del 2,9%, contribuyendo 0,3 puntos 
porcentuales a la variación anual.10  
Teniendo como punto de partida lo anterior, para el desarrollo de este trabajo se ha 
seleccionado a la empresa COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C., 
con el fin de realizar una propuesta para la implementación del sistema de gestión 
de Calidad con base en la Norma ISO 9001:201511. El sistema de Gestión de 
calidad adoptado en una organización es una decisión estratégica que ayuda a 
mejorar su desempeño en general y proporciona una base sólida para sus 
iniciativas de desarrollo sostenible. Compañía manufacturera, ubicada en el sector 
de las artes gráficas dedicada a la industria de actividades relacionadas con 
impresión; según la Clasificación Industrial Internacional Uniforme (CIIU 1812). 
El desarrollo de este trabajo se lleva acabo mediante la línea de investigación 
aplicada de la gestión integral y dinámica de las organizaciones. el desarrollo se 
enfoca inicialmente en establecer el contexto de la organización, determinado las 
cuestiones internas y externas que son oportunas para su propósito y su dirección 
estratégica y que afectan a la organización para que pueda lograr los resultados 
previstos en el Sistema de Gestión de Calidad; posteriormente, se realiza un 
diagnóstico con el fin de cuantificar el estado de la organización respecto a la 
                                            
9 NEYESTANI1, Behnam. ISO 9001 Standard and Organization's Performance: A Literature Review. 
En: International Journal of Advanced Multidisciplinary Research. Año 2017. vol. 4, no. 2, p.6-13 
10 DANE. Boletín técnico [en línea]. Bogotá: DANE [marzo 5 de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/pib/bol_PIB_IIItrim18_producion_y_gasto.pdf
> 
11 DANE. Clasificación Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades económicas [en 
línea]. Bogotá: DANE [19 de febrero de 2019]. Disponible en Internet: < 
https://www.dane.gov.co/files/sen/nomenclatura/ciiu/CIIURev31AC.pdf> 
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norma; finalmente, se realiza la planificación de la propuesta del Sistema de Gestión 
de Calidad12. 
                                            
12 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS, Guía de Aplicación de la ISO 9001: 
2015.Cuarta actualización. Suiza. Icontec internacional, 2017. 
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1. GENERALIDADES 
1.1 ANTECEDENTES 
En esta primera parte de acuerdo con el trabajo de grado de Legarda y Muñoz en la 
Universidad Javeriana sede Cali en el 2018 para la obtención del título de 
Ingenieros industriales, en el Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad para una 
empresa de artes gráficas en la línea de impresiones litográficas mediante una 
aproximación a la norma NTC-ISO 9001:2015, la cual no cuenta con estándares de 
calidad, políticas de mejora continua, distribución por procesos y datos 
documentados formalmente; generando como consecuencia las salidas no 
conformes en los procesos e inconformidad en los clientes. El trabajo inicialmente 
realizó una descripción de la línea de impresiones de la empresa Gamma Colombia, 
seguido de un análisis del proceso de impresión bajo el enfoque de calidad, no 
obstante, un diseño de propuesta para mejorar la calidad de los productos bajo 
parámetros de la ISO 9001:2015, entre otros. En cuanto a los resultados de la 
trabajo se evidencia: la gestión de la organización debe tener información 
documentada; así mismo, para la implementación del sistema de gestión de la 
calidad, es de suma importancia tener en cuenta las propuestas que pueden ayudar 
a mejorar los procesos y procedimientos, tanto en el área de producción, como de 
las demás áreas de la organización, las cuales deben estar con una sinergia para 
llevar a cabo una buena ejecución de las tareas y por ende lograr una certificación 
de la Norma.13  
Por otra parte, el diario El País publicó en su sitio oficial el pasado 1 de septiembre 
de 2017 un artículo sobre la compañía FABRIFOLDER S.A.S y el éxito que le ha 
dado la certificación ISO 9001:2015. Esta es una empresa colombiana ubicada en la 
ciudad de Cali en el departamento del Valle del Cauca; una compañía dedicada al 
diseño, fabricación y comercialización de productos escolares, de oficina, y material 
publicitario de acuerdo con las necesidades de sus clientes; mediante la 
transformación de papel, cartón y plástico.  
La compañía FABRIFOLDER S.A.S recibió la certificación ISO 9001:2015 en 
septiembre de 2017; el impulso que tomó esta compañía para la certificación, se 
                                            
13 Legarda, Luis. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad Para una Empresa de Artes Gráficas 
en la Línea de Impresiones Litográficas Mediante una Aproximación a la Norma Ntc-ISO 9001:2015. 
Cali: Universidad Javeriana. Facultad de Ingeniería. Investigación, 2018. p. 01-109. 
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generó básicamente por la cantidad de clientes exigentes, su cobertura nacional e 
internacional y la proyección que tiene para 2020, de seguir realizando 
exportaciones a países de Latinoamérica. Adicionalmente, en la publicación la 
compañía manifiesta que el logro de la certificación se debió a la realización de 
inversiones, la adecuación de su infraestructura, el diseño de procedimientos 
internos y procesos, logrando así la maximización de los recursos de la compañía, 
dando cumplimiento a sus objetivos. La organización sabe que después de la 
certificación aún sigue un compromiso con sus clientes, sus empleados, sus 
proveedores y las partes interesadas. Asimismo, estarán más enfocados en el 
cliente; su sistema de producción es flexible y autosuficiente. No obstante, su mayor 
fortaleza es el capital humano y el compromiso con la calidad en la fabricación y 
comercialización de sus productos, logrando así cumplir las expectativas de los 
clientes. Finalmente, la Compañía recibió un reconocimiento por su compromiso con 
la comunidad el mérito cívico Feliz Cárdenas. FABRIFOLDER S.A.S es una 
compañía que se encuentra en crecimiento, cuenta con alrededor de 2500 clientes, 
fabrica más de 2000 referencias, tiene cobertura a nivel nacional e internacional, 
está ubicada en el Rankin de las empresas más grandes de productos escolares y 
de oficina de Colombia; su producción anual está en aproximadamente 17.000 
toneladas procesadas.14 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS, es una compañía clasificada de 
acuerdo con la Cámara de Comercio como una organización con régimen común R. 
C. Consagrada en la industria de actividades relacionadas con impresión; según la 
Clasificación Industrial Internacional Uniforme CIIU 1812. Es una micro y pequeña 
empresa de las artes gráficas. La organización inició el 21 de junio de 2011. 
Actualmente, ubicada en Bogotá Colombia, sus principales procesos son el 
colaminado y troquelado para la elaboración de productos en la línea de empaques 
y otros artículos de papel y cartón. De acuerdo con información proporcionada por 
el gerente general el señor Miguel Antonio Rico Puín las exigencias continuas de los 
clientes han generado la necesidad de buscar mecanismos de respaldo que logren 
responder a las necesidades y exceptivas por parte de la organización. Así mismo, 
han contemplado la posibilidad de implementar el sistema de gestión de Calidad ya 
que carecen de una estructura definida dentro de la organización.  
La empresa tiene establecida su misión, como una compañía que brinda soluciones 
en el esquema gráfico ofreciendo productos de excelente calidad, desarrollando una 
                                            
14 El País. Noticia, Fabrifolder recibió certificación de calidad ISO 9001-2015 [en línea]. Cali: Ami, 
Pera Digital.com [21 de febrero de 2019]. Disponible en Internet: < URL: 
https://www.elpais.com.co/cali/fabrifolder-recibio-certificacion-de-dad-iso-9001-2015.html> 
  
20 
relación permanente, logrando el bienestar y el crecimiento conjunto. Así mismo, 
define su visión como consolidar y mantener el liderazgo de la empresa en el 
mercado, dando pronta solución y llenando las expectativas de los clientes. 
Actualmente la compañía viene realizando gestión administrativa y operativa en 
cada uno de sus procesos, logrando el cumplimiento de la estrategia.  Sin embargo, 
la Compañía no tiene certificado su sistema de gestión de calidad con base en la 
Norma ISO 9001: 2015, pero si es uno de los propósitos como una de las metas 
más cercanas, manifiesta el gerente general. 
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.2.1 Descripción del problema.  De acuerdo con información proporcionada por 
el gerente general de la compañía, donde manifiesta que a pesar de que la 
organización lleva muy poco tiempo en el mercado se ha caracterizado por la 
calidad de sus trabajos, aun así, indica que actualmente existe ausencia de control 
en los diferentes procesos, tanto administrativos como operativos; lo que ha 
generado, que no se lleven a cabo de manera adecuada dentro de la organización. 
Así mismo, la compañía ha contemplado la implementación del sistema de gestión 
de Calidad. Teniendo en cuanta lo anterior, a través de esta propuesta se quiere dar 
a conocer como el Sistema de Gestión de Calidad puede ayudar a mejorar el 
desempeño global de la organización proporcionándole una base sólida para las 
iniciativas de desarrollo sostenible.  
1.2.2 Formulación del problema.  Por lo anterior, se plantea resolver la siguiente 
pregunta: ¿Cuál es la metodología que se debe llevar a cabo para realizar la 
propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad con base en 
la norma ISO 9001:2015 para la empresa COLAMINADOS Y TROQUELADOS 
EXPRESS RC? 
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1.3 OBJETIVOS 
1.3.1 Objetivo general.  Proponer la implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 en la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R.C. 
1.3.2 Objetivos específicos.  Realizar la planeación del SGC con el fin de 
establecer el contexto interno y externo de la organización de acuerdo con los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 a la empresa COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 Realizar un diagnóstico del Sistema de Gestión de Calidad con base en la Norma 
ISO 9001:2015 a la empresa COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 Definir la propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad 
con base en la Norma 9001:2015 en la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C.  
1.4 JUSTIFICACIÓN 
El objetivo principal de este trabajo aplicado es realizar una propuesta para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa COLAMINADOS 
Y TROQUELADOS EXPRESS R.C con base en la norma ISO 9001:2015 que 
permita a la anterior definir una estructura organizativa, mediante procesos, 
asignación de responsabilidades, procedimientos y métodos necesarios para 
cumplir los requerimientos del cliente, producir productos regulados, orientándose 
siempre hacia los mejores resultados, logrando que su gestión sea eficaz, eficiente 
y duradera. El Resultado final del trabajo presenta una metodología como propuesta 
para la implementación del sistema con los lineamientos de la norma guiando a la 
compañía hacia la calidad buscando los siguientes beneficios: capacidad de la 
organización para proporcionar productos regulados y servicios que satisfagan los 
diferentes requerimientos del cliente teniendo en cuenta los requisitos legales y 
reglamentarios que apliquen, facilitar las oportunidades de aumentar la satisfacción  
del cliente, abordar los riesgos y oportunidades de acuerdo con el contexto y los 
objetivos de la organización. 
1.5 DELIMITACIÓN 
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1.5.1 Espacio  
Figura 1 Mapa de ubicación 
 
Fuente: Mapa satelital de Bogotá: [2019]. "Escala indeterminada", "Google Maps".en línea: < 
https://www.google.com/maps/@4.602149,-74.1046273,528m/data=!3m1!1e3> 
El desarrollo del trabajo se realiza en las oficinas de la compañía COLAMINADOS 
Y TROQUELADOS EXPRESS R.C., ubicada en Bogotá en la Cra 32 N° 2-48. 
1.5.2 Tiempo.  Se ha establecido un periodo de 4 meses durante el primer 
semestre de 2019 para la realización del trabajo aplicado, el cumplimiento de los 
objetivos, elaborar la propuesta que finalmente se sustenta entre el 27 y 31 mayo 
del mismo año. 
1.5.3 Contenido.  El contenido del presente trabajo comprende los antecedentes de 
la empresa, los términos que serán utilizados a lo largo del trabajo, para la 
realización de los objetivos, el contexto de la organización, el diagnóstico y la 
propuesta para la implementación de acuerdo con los numerales establecidos por la 
norma ISO 9001:2015. 
1.5.4 Alcance.  El alcance consiste en realizar una propuesta para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la compañía COLAMINADOS 
Y TROQUELADOS EXPRESS R.C. Incluyendo todos los procesos con base en 
Norma ISO 9001:2015. 
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1.6 MARCO REFERENCIAL 
El siguiente capítulo contiene la descripción y contenido base para el trabajo.  En la 
primera parte se hace la referencia del marco teórico y conceptual, por medio del 
cual se explican los conceptos e ideas necesarios para conocer el contexto para la 
realización del trabajo.  
1.6.1 Marco teórico.  Relaciona las siguientes definiciones. 
1.6.1.1 Calidad.  De acuerdo con Rafael Aguayo en su libro el Método Deming 
define que la calidad debe ser considerada desde el punto de vista de los usuarios o 
los consumidores. Plantea la siguiente definición: ¨calidad es todo aquello que 
realza el valor del producto en opinión del consumidor¨; también manifiesta que 
algunos aspectos de la calidad pueden identificarse fácilmente, como el 
funcionamiento de un producto, la confiabilidad, y la duración del mismo antes de 
presentar algún fallo.15  A continuación se relacionan otras definiciones.  
El pasado 21 de mayo de 2014 la revista Volar colombiana compartió en su sitio 
oficial lo siguiente: Ishikawa la define como desarrollar, diseñar, manufacturar y 
mantener un producto de calidad que sea el más económico, es útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor16. 
En un trabajo de grado realizado en la Universidad Nacional de Trujillo en Perú se 
estableció que W. Edwards Deming plantea que el control de calidad no significaba 
alcanzar la perfección, más bien conseguir una eficiente producción con la calidad 
que espera tener el mercado17. 
1.6.1.2 Desarrollo histórico de la gestión de la calidad.  La inclinación de la 
sociedad por la calidad es tan antigua como el origen de las sociedades humanas, 
por lo que tanto el concepto como las maneras de gestionar la calidad han 
evolucionado progresivamente.   Esta evolución se ha basado en la forma de 
                                            
15 Aguayo, Rafael. El Método Deming. Buenos Aires: Javier Vergara Editar, 1993. p.55. 
16 Revista Volar. Kaoru Ishikawa Y Su Legado De La Calidad Total [en línea]. Bogotá: Enmenteweb 
[marzo 11 de 2019]. http://revistavolarcolombia.com/estilo-de-vida/negocios-estilo-de-vida/kaoru-
ishikawa-y-su-legado-de-la-calidad-total/> 
17 Ascoy, Silvia. Plan de Marketing y su influencia en la Calidad de Servicio de la Empresa Mapa 
Inversiones S.A.C del Distrito de Trujillo. Ciudad: Universidad Nacional de Trujillo. Ciencias 
Económicas. Investigación 2014. p. 15 
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conseguir mejor calidad de los productos y servicios y, en ella, se pueden identificar 
cuatro factores, cada uno de los cuales integra al anterior de una forma acorde. Los 
factores se presentan a continuación. 
 Consecución de la calidad mediante la Inspección de la Calidad. 
 Consecución de la calidad mediante el Control de la Calidad. 
 Consecución de la calidad mediante el Aseguramiento de la Calidad.  
 Consecución de la calidad mediante la Gestión de la Calidad Total18 
La ISO Organismo Internacional de Normalización, es el mayor desarrollador y 
editor de normas internacionales, creado en 1947, su sede se encuentra ubicada en 
Ginebra suiza, cuenta con 91 estados, miembros que son representados por 
organismos nacionales de normalización, entre los que se encuentra el ICONTEC, 
representante de Colombia. Este organismo trabaja con el fin de conseguir el 
establecimiento del sistema de Calidad en las diferentes organizaciones, logrando 
garantizar la satisfacción de las necesidades, requerimientos y expectativas de los 
clientes. 
Desde su creación la ISO ha realizado una designación de comités técnicos para 
trabajar en el desarrollo de normas comunes que sean aceptadas universalmente. 
Estas normas han sido diversificadas en diferentes ramas o familias que tratan 
aspectos como la calidad, el medio ambiente, la seguridad y riesgos laborales y la 
responsabilidad social. El proceso es continuo y periódicamente van apareciendo 
actualizaciones y nuevo ambiente de tratamiento. 
Las normas ISO, han sido creadas con el fin de ofrecer orientación, coordinación, 
simplificación; unificando criterios a las empresas y organizaciones con el objetivo 
de reducir sus costos y aumentar la efectividad; de igual manera, uniformar las 
características y los parámetros de calidad de productos y servicios19. 
Cuando una empresa cumple con los estándares definidos y establecidos de 
acuerdo con la industria es posible que pueda ser elegida para tener la certificación 
ISO. Teniendo en cuenta lo anterior esta organización requiere que los productos, 
procesos, sistemas, máquinas y dispositivos cumplan con las normas para asegurar 
                                            
18 UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID. La gestión de la calidad: conceptos básicos en 
línea. Madrid: La Universidad. citado [10 marzo, 2019]. Disponible en Internet: <URL: 
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf> 
19 ISOTOOLS. Normas ISO [en línea]. Córdoba: [marzo 10 de 2019]. Disponible en Internet: < URL: 
https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-su-finalidad/ > 
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la calidad; minimizar las consecuencias ambientales mejorando la veracidad, 
seguridad, eficiencia y compatibilidad. Las normas elaboradas por la industria se 
esmeran por asegurar que las empresas fabriquen sus productos o servicios con 
estas características atractivas. Cuando son certificadas por la ISO, significa que los 
procesos de una organización son re aprobados por el organismo de normalización 
más grande y de mayor confianza del mundo, proporcionando confianza a los 
clientes y socios. 
La norma ISO 9000 describe los principios de la gestión de la calidad que son: 
enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque al proceso, 
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestión de las relaciones. 
Una de las normas genéricas para la industria es la ISO 9001 de sistemas de 
gestión, puede ser aplicada a cualquier organización, sin importar su naturaleza, 
tamaño, actividad económica y sus operaciones. Cuando una organización logra 
tener una certificación significa que ha puesto en marcha una serie de requisitos 
con el fin de establecer el sistema de gestión de calidad en la organización20. 
La norma ISO 9001 en su versión de 2015 establece, los requisitos del sistema de 
gestión de calidad que son complementarios para los productos y servicios. Esta 
norma emplea el enfoque a los procesos que incorporan el ciclo Planificar, Hacer, 
Verificar, Actuar PHVA y el pensamiento basado en riesgos. 
El enfoque a los procesos permite a las organizaciones planificar sus procesos y 
sus interacciones. En cuanto al ciclo PHVA, logra que una organización asegure los 
recursos para sus procesos y que se puedan gestionar adecuadamente, que las 
oportunidades de mejora se puedan determinar y se actúe en consecuencia. Por 
otro lado, en cuanto al pensamiento basado en riesgos logra que la organización 
determine los factores que pueden causar en sus procesos y el sistema de gestión 
de calidad desviados con respecto de los resultados planificados; de esta forma es 
posible poner en marcha controles correctivos para minimizar los efectos negativos 
y maximizar el uso de las oportunidades en la medida que se presenten21. 
1.6.1.3 Sistema de gestión de calidad.  Según la guía para la aplicación de la ISO 
9001: 2015 define un SGC como la forma en la organización dirige y controla 
aquellas actividades que están relacionadas de manera directa e indirecta con el 
                                            
20 Cuida Tu Dinero. Definición de certificación ISO [en línea]. Ciudad: Editor [marzo 10 de 2019]. 
Disponible en Internet: < https://www.cuidatudinero.com/13098517/definicion-de-certificacion-iso> 
21 Ibíd., Pag.15  
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logro de los resultados supuestos. Consiste en la estructura de la organización, 
junto con la planificación, los procesos, la información documentada y los recursos 
que utiliza la organización para lograr sus objetivos de calidad22. 
1.6.1.4 Beneficios de un sistema de gestión de calidad.  Los beneficios que 
ofrece el Sistema de Gestión de Calidad con su implementación. 
 Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece. 
 Atención amable y oportuna a sus usuarios. 
 Transparencia en el desarrollo de procesos. 
 Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes. 
 Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones. 
 Integración del trabajo, en armonía y enfocado a procesos. 
 Adquisición de insumos acorde con las necesidades. 
 Delimitación de funciones del personal. 
 Mejores niveles de satisfacción y opinión del cliente. 
 Aumento de la productividad y eficiencia. 
 Reducción de costos. 
 Mejor comunicación, moral y satisfacción en el trabajo. 
 Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de ventas23 
 
1.6.1.5 Pasos para implantar el sistema de gestión de calidad con los 
requisitos de la norma ISO 9001. 
Esencialmente se deben seguir 6 pasos: 
Información. Es indispensable tener conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO 9001 
para implementarla en la organización. 
Planificación. Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su sistema de 
gestión de calidad con los requerimientos de la norma ISO 9001. Realice un 
perfilamiento del plan y prepare un programa para la implementación. 
                                            
22 Ibíd., Pag.15 
23 INTERNACIONALEVENTOS. Sistema de Gestión de Calidad en base a la norma ISO 9001 [en 
línea]. California: INTERNACIONALEVENTOS. [marzo 10 de 2019]. Disponible en Internet: < 
file:///C:/Users/ersanchez/Downloads/SISTEMA_DE_GESTION_DE_CALIDAD_EN_BASE_A%20(1).
pdf > 
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Desarrollo. La norma ISO 9001 requiere que se realice la documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad. Es indispensable desarrollar un manual de calidad, 
así mismo los procedimientos requeridos para su sistema. 
Capacitación. Todos los empleados deberán estar capacitados para realizar sus 
labores y cumplir con la norma ISO 9001, según los requerimientos del sistema 
establecido. 
Auditorías Internas. Es necesario demostrar que el Sistema de Gestión de Calidad 
es eficaz. Deberá comparase el sistema con los requerimientos de la norma ISO 
9001 mediante auditorías internas. Se debe formar y capacitar a un equipo auditor 
interno, para esta fase. 
Auditoría de registro. La organización deberá contratar a un auditor de registro que 
lleve a cabo una auditoría externa. Una vez realizada el registro estará completo. Si 
desea y le es beneficioso, es posible solicitar la certificación de su Sistema de 
Gestión de Calidad, a un ente certificador24. 
1.6.2 Marco conceptual.  Con el objetivo de realizar la propuesta para la 
implementación del sistema de gestión de calidad con base en la Norma ISO 9001: 
2015; es necesario plantear algunos criterios que sirven como ejes conceptuales 
sobre los que se ha apoyado el trabajo. 
1.6.2.1 Planificación.  La planificación es la función principal administrativa porque 
sirve de base para las demás funciones. Esta función define por anticipado cuáles 
son los objetivos que deben ejecutarse y que debe hacerse para lograrlos; por 
tanto, es un modelo teórico para actuar en el futuro25. La planificación comienza por 
establecer objetivos y detallar los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor 
manera posible. La planificación define donde se pretende llegar, que se debe 
                                            
24 Asociación Española para la Calidad. Auditorías de calidad [en línea]. Madrid: A.E.C. [marzo 10 de 
2019]. Disponible en Internet: < https://www.aec.es/c/document_library/get_file?uuid=783d8fbd-12df-
43f3-b12c-b1c5ca5ce5d7&groupId=10128> 
25 FAME. Fundamentals of SME Management [en línea]. United Kingdom: Erasmus+ [marzo 10 de 
2019]. Disponible en Internet: 
<http://eprints.leedsbeckett.ac.uk/5484/1/FINAL%20ISBN%20FAME%20-%20M1%20-
%20Module%20Handbook.pdf> 
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hacer, como, cuando y en qué orden debe hacerse. A continuación, se relaciona la 
planificación desde el punto de vista de diferentes precursores de la administración:  
 "La planificación consiste en seleccionar información y hacer suposiciones 
respecto al futuro para formular las actividades necesarias para realizar los 
objetivos organizacionales." George Terry  
 "La planificación es una técnica para minimizar la incertidumbre y dar más 
consistencia al desempeño de la empresa." Idalberto, Chiavenato  
 "La planificación es en gran medida la tarea de hacer que sucedan cosas que de 
otro modo no sucederían" David, Ewing26 
1.6.2.2 Gestión de la calidad.  Miguel Udaondo en su libro gestión de la calidad 
propone las siguientes definiciones para la gestión de la calidad:  
Definir objetivos de calidad aunando para ello los intereses de la empresa con las 
necesidades de los clientes. Conseguir que los productos o servicios estén 
enfocados con dichos objetivos, facilitando todos los medios necesarios para 
lograrlo. Evaluar y vigilar que se alcance la calidad deseada. Mejorarla 
continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecución de la calidad en un 
proceso dinámico que evoluciona de manera permanente, de acuerdo con las 
exigencias del mercado27. 
1.6.2.3 Gestión por procesos.  La Asociación Española Para la Calidad establece 
que ¨la gestión de procesos o gestión basada en procesos es uno de los 8 
principios de la gestión de la calidad. Su importancia radica en que los resultados 
se alcanzan con más eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados 
se gestionan como un proceso. La gestión basada en procesos fue uno de los 
                                            
26 Universidad Santa María. La Planificación: Conceptos Básicos, Principios, Componentes, 
Características y Desarrollo del Proceso.  [en línea]. Miranda: Universidad Santa María. [marzo 10 de 
2019]. Disponible en Internet: < https://nikolayaguirre.files.wordpress.com/2013/04/1-introduccic3b3n-
a-la-planificacic3b3n1.pdf> 
27 Udaondo, Miguel. Gestión de la Calidad. Madrid: Díaz de Santos S.A.S, 1991. p.5. 
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grandes aportes de la gestión de la calidad cuando nació como evolución del 
aseguramiento de la calidad¨28.  
1.6.2.4 Contexto de una organización.  Según la NTC ISO 9001, se determinan 
los factores internos y externos que influyen en el propósito de la organización, 
objetivos y sostenibilidad; es decir estos factores se ven reflejados en la visión, 
misión, las políticas. Se consideran factores internos los valores, la cultura, el 
conocimiento y desempeño de la organización; mientras que los ámbitos legales, 
de mercados, culturales, tecnológicos, de competitividad, sociales y económicos 
son considerados factores externos29. 
1.6.2.5 Partes interesadas.  De acuerdo con la NTC ISO 9001, la importancia de 
considerar todas las partes interesadas radica en que estas son parte del proceso 
para la compresión del contexto. Las partes interesadas son aquellas que generan 
un riesgo importante para el sostenimiento de la organización. Estas partes van más 
allá del enfoque al cliente, debido a que las organizaciones logran conservar el 
apoyo de éstas para su éxito. 
1.6.2.6 Indicador.  Los indicadores de calidad de los procesos son una medida 
estadística que se basa en cifras o ratios que son utilizados como criterio para 
juzgar y evaluar el desempeño de una organización, un proceso o sistema30.  
1.6.2.7 Mejoramiento continuo.  La organización debe mejorar constantemente la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad por medio de la práctica de la política 
de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de 
información, las acciones correctivas y la revisión realizada por la dirección. 
1.6.2.8 Satisfacción del cliente.  Apreciación del cliente sobre el grado de 
satisfacción y valor que ha recibido cuando se han cumplido sus expectativas 
respecto a la adquisición de un bien, servicio o requerimiento.31 
                                            
28 Asociación Española para la Calidad. Gestión por procesos [en línea]. Madrid: A.E.C. [marzo 10 de 
2019]. Disponible en Internet: < https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/gestion-por-
procesos> 
29 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de Gestión 
de Calidad. Requisitos. NTC ISO 9001. Bogotá: ICONTEC, 2015. p.2 
30 EAE Busines School. Indicadores de calidad [en línea]. Barcelona: E.A.C. [marzo 11 de 2019]. 
Disponible en Internet: < https://retos-operaciones-logistica.eae.es/indicadores-de-calidad-optimizar-
gestion/> 
31 Ibíd., Pag.25. 
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1.6.2.9 Pensamiento basado en riesgos.  La norma ISO 9001 establece que una 
organización necesita realizar la planificación e implementación de acciones para 
abordar los riesgos y las oportunidades ya que esto permite establecer una base 
para aumentar la eficacia del SGC, logrando alcanzar los mejores resultados32.  
1.6.2.10 Enfoque a procesos.  De acuerdo con la NTC ISO 9001, este enfoque 
logra que las organizaciones planifiquen sus procesos y su interrelación; este 
enfoque comprende la definición y gestión sistematizada de los procesos y sus 
interacciones, garantizando los resultados de acuerdo con los objetivos propuestos 
por la organización. La gestión de los procesos y el SGC, pueden utilizarse 
mediante la utilización del ciclo PHVA. Finalmente, la aplicación del enfoque a los 
procesos en el SGC permite la comprensión y la coherencia en los requisitos; por 
otro lado, el estudio de los procesos en términos de valor agregado, la eficacia en el 
desempeño del proceso y finalmente la mejora de los procesos de acuerdo con la 
evaluación de los datos y la información33. 
1.6.2.11 Ciclo PHVA.  La Norma ISO 9001 establece que este ciclo corresponde a 
un análisis lógico que logra en la organización el aseguramiento de los recursos en 
sus procesos y que se gestionen adecuadamente; a través de las oportunidades de 
mejora se decida y se ejecuten las acciones consecuentemente; Este ciclo puede 
aplicarse en cualquier proceso de la organizaciòn y al SGC; puede describirse 
prosiguiendo34:  
1.6.2.12 Planear.  De acuerdo a la NTC ISO 9001, corresponde al establecimiento 
de los objetivos, políticas, métodos de trabajo y recursos necesarios para el logro de 
metas, dando cumplimiento a los requerimientos del cliente y las políticas de la 
organización, no obstante hacer la identificación de riesgos y las oportunidades35 
1.6.2.13 Hacer.  La ISO 9001 define el hacer como la implementación de lo 
planeado36. 
1.6.2.14 Verificar.  Corresponde a la medición de los resultados contra los 
objetivos, la NTC ISO 9001:2015 establece el hacer como el seguimiento cunado 
aplique a la medición de los servicios procesos y productos resultantes de las 
                                            
32 Ibíd., Pag.25 
33 Ibíd., Pag.25 
34 Ibíd., Pag.25 
35 Ibíd., Pag.25 
36 Ibíd., Pag.25 
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políticas de la organización; objetivos, actividades planeadas, requisitos y 
comunicar formalmente los resultados.37 
1.6.2.15 Actuar.  De acuerdo con la NTC ISO 9001 el actuar es la implementación 
de planes de acción de mejora, cuando sea necesario38 
1.6.2.16 El liderazgo.  La organización debe demostrar el liderazgo y compromiso 
con el Sistema de Gestión de Calidad a través de la rendición de cuentas, 
abarcando e impulsando el enfoque al cliente, ordenando, comunicando la política 
de calidad, definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la organización.39 
El liderazgo está demostrado por la alta dirección y el compromiso con respecto al 
SGC, para lo cual debe asumir la responsabilidad, la rendición de cuentas con 
respecto a la eficacia del sistema; asimismo debe asegurar que se establezca la 
polìtica y los objetivos de acuerdo con el contexto  y la direcciòn estrategica de la 
organización. Por otro lado, asegurar los requisitos del SGC de todos los procesos 
de la organización, promoviendo el enfoque a procesos y el pensamineto basado en 
riesgos; no obstante, asegurar la diponibilidad de los recursos, logrando los 
resultados previstos, promoviendo la mejora continua y finalmente apoyando otros 
roles pertinentes de la organización en la que aplique sus areas de 
responsabilidad.40  
1.6.2.17 Análisis D. O. F. A.  El análisis DOFA es una herramienta que sirve como 
mecanismo, para conocer el contacto interno y externo de la organización a través 
de las debilidades, oportunidades, fortalezas y amanezcas. 
1.6.2.18 Gestión del cambio.  El avance en el mundo, ha logrado que se vayan 
cambiando los modelos y sistemas desde diferentes entornos y que se generen 
esquemas de desarrollo más centrados a la sustentabilidad y sostenibilidad, se 
observan ideas que permanecen; inicialmente es que el cambio hace parte del 
diario vivir del hombre y es ineludible y la segunda es que por muy altos los niveles 
que se alcancen o se perfeccionen es posible mejorar más y más cada día. Sí las 
anteriores premisas se aplican a las organizaciones, es posible que puedan 
                                            
37 Ibíd., Pag.25 
38 Ibíd., Pag.25 
39 Cruz, Fanny. Sistema De Gestión ISO 9001-2015: Técnicas Y Herramientas De Ingeniería De 
Calidad Para Su Implementación. En: Revista Ingeniería, Investigación y Desarrollo. Enero –junio, 
2017. vol. 17, no. 1, p.59- 69 
40 Ibíd., Pag.26 
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sobrevivir y permanecer a las distintas fuerzas que van y vienen en la realidad del 
tiempo. Adaptar el concepto que es posible mejorar lo que se hace, ha sido una 
característica de las personas exitosas que han realizado valiosos aportes a la 
humanidad, y este modo de vida puede ser aplicado a las organizaciones para el 
crecimiento y desarrollo, así como para su cambio firme que dará como resultado el 
éxito41. 
1.6.3 Marco legal.  A continuación, se encuentra relacionada la normatividad de 
acuerdo con el desarrollo y sustento del proyecto, se tiene la normatividad 
colombiana relacionada con la actividad de la empresa y el desarrollo de 
actividades en las artes gráficas, elaboración de productos a base de cartón y 
papel.  
Por un lado, se tiene establecido el contenido del Decreto 1072 del 26 de mayo de 
2015, Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector 
Trabajo. 
Resolución 0312 de 2019, Por la cual se modifican los Estándares Mínimos del 
Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo para empleadores y 
contratantes. 
La Ley 100 de 1993 por medio de la cual se crea el sistema general de la seguridad 
Social. 
Resolución 1407 26 de julio de 2018 Por el cual se reglamenta la gestión ambiental 
de los residuos de envases y empaques de papel, cartón, plástico, vidrio, metal y se 
toman otras determinaciones Ministerio del Medio Ambiente. 
Decreto 948 de 1995, Normas para la protección y control de la calidad del aire. 
1.7 METODOLOGÍA 
1.7.1 Tipo de estudio.  La metodología propuesta para la realización del presente 
trabajo es de tipo documental, descriptiva y aplicada debido a que la información 
necesaria para el desarrollo de la propuesta comprende la información existente en 
                                            
41 LÓPEZ, Marcelo. Cultura organizacional y gestión del cambio y de conocimiento en 
organizaciones de Caldas. En: Revista Virtual Universidad Católica del Norte. Mayo –agosto, 2011. 
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la Compañía COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R.C., así mismo los 
soportes de las actividades que allí se realizan y los datos estadísticos a que haya 
lugar; con el fin de realizar la correcta aplicación de la Norma ISO 9001: 2015 
cumpliendo los objetivos del trabajo. 
1.7.2 Instrumento y recolección de información.  El instrumento utilizado para la 
recolección de datos e información, se basa en un formato de lista de chequeo 
establecido por la ISO 9001. Esta lista contempla las características del cumplimiento 
de la norma en la organización; logrando así estructurar la propuesta del trabajo 
aplicado 
1.7.3 Fuentes de información.  Las fuentes de información que se requieren para 
realizar el presente trabajo son fuentes de información primaria y secundaria. Por un 
lado, se tiene la información proporcionada directamente por la compañía 
Colaminados y troquelados Express R. C., debido a que el trabajo se realiza en las 
instalaciones. Por otro lado, se utilizan fuentes de información secundaria; 
Inicialmente, se toma como referencia el libro Sistema de Gestión de Calidad Teoría 
y práctica bajo la norma ISO 2015 de Oscar Claret y Jaime Arciniegas primera 
edición; posteriormente, otras fuentes como: Icontec, DANE, Ministerio de Industria 
y comercio, la Cámara de Comercio, artículos, revistas entre otros. 
1.8 DISEÑO METODOLÓGICO 
La propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad con 
base en la norma ISO 9001:2015, en la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS RC se centra en lo siguiente:  
En la primera parte con el fin de realizar la planeación y determinar el contexto 
interno y externo de la organización de acuerdo con los requisitos de la norma NTC 
ISO 9001:2015. Se realizan las siguientes actividades: 
Establecer el contexto externo 
 Elaborar una matriz DOFA para establecer el contexto de la empresa 
Establecer el contexto interno y externo 
 Analizar el contexto histórico de la empresa 
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En la segunda parte para la realización del diagnóstico del Sistema de Gestión de 
Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015 
 Realizar el Diagnóstico, mediante una lista de chequeo dada por la ISO 9001 
 Conocer el escenario de la empresa y la situación actual respecto a la norma ISO 
9001 2015 
Finalmente, realizar la propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de 
la Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015.  
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2. PLANEACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Este capítulo inicia con el establecimiento del contexto de la compañía. El contexto 
se refiere a todo con lo que la organización interactúa. Es decir, cada uno de los 
factores y condiciones, situaciones, externas e internas que pueden de una o otra 
manera afectar el enfoque y la estrategia que tiene la empresa frente a los 
productos, servicios, partes interesadas y a los inversionistas. 
Conocer el contexto de la compañía logra identificar el comportamiento del entorno 
en el que se desarrolla la empresa, identifica los logros y las oportunidades que 
inciden en la compañía; así mismo logra identificar las partes interesadas y su 
interés con la organización. Esta información es fundamental para que el 
direccionamiento estratégico de la compañía pueda establecer la planificación del 
sistema de gestión de calidad42. 
2.1 ESTABLECIMIENTO DEL CONTEXTO 
Para el establecimiento del contexto a continuación se plantean ciertas situaciones 
de la actualidad y el impacto que estas generan a la compañía. 
Desde el año 2018 y lo que ha transcurrido del año 2019, El país se ha venido 
adaptando a proceso de transición de cambio de gobierno desde la posesión del 
actual presidente de la república Iván Duque. Este cambio, sumado a la marcada 
polarización política de los ciudadanos generó incertidumbre a nivel social y 
económico, la cual influyó inicialmente de forma negativa en el crecimiento 
socioeconómico del país, principalmente por la preocupación de inversionistas 
extranjeros con relación al desempeño del nuevo gobierno, el pacto de nuevas 
alianzas comerciales, la crisis diplomática con países vecinos, y problemáticas 
reiterativas como la tasa de desempleo, incremento de impuestos, tasa de 
informalidad y otros. No obstante, aunque el inicio del nuevo periodo presidencial se 
vio marcado por una percepción de desaprobación significativa, con el transcurrir de 
los meses ha venido aumentando la imagen de favorabilidad del presidente de un 
28% inicial a un 41% según los resultados arrojados en la encuesta Invamer 
                                            
42 ASOCIACIÓN PARAGUAYA PARA LA CALIDAD. Gestión Del Contexto Organizacional Según 
ISO 9001:2015 [en línea]. Asunción: [25 de marzo de 2019]. Disponible en Internet 
http://diegoarrieta.net/web-apc/course/gestion-del-contexto-organizacional-segun-iso-90012015/> 
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publicada por Noticias Caracol en su sitio web oficial el pasado 17 de marzo de 
2019. Lo cual benefició gradualmente el crecimiento de la economía local y 
promovió de forma positiva la confianza de inversionistas extranjeros en la industria 
colombiana. Esta situación puede favorecer a la compañía Colaminados Y 
troquelados Express por el ingreso de nuevas empresas en el mercado a las cuales 
se les puede ofrecer el producto y tener otras posibilidades de insumos de materia 
prima con estándares de calidad internacionales. 
Respecto a la situación actual del país a nivel de exportaciones y relaciones 
comerciales con el extranjero y de acuerdo con el boletín técnico de exportaciones 
publicados por el DANE, Colombia cuenta actualmente con 16 tratados comerciales 
que se encuentran vigentes. Cada tratado tiene sus propios acuerdos y 
normatividad logrando garantizar las garantías que se ofrecen. Para enero de 2019, 
Estados Unidos se encuentra como el principal país exportador con una 
participación de 28,4%, seguido de países como China con 11,3%, Panamá con 
7%, y países como Brasil, Ecuador, Países Bajos y Turquía43. 
Otro de los aspectos importantes a nivel político que se debe destacar es la 
situación actual de las pymes en Colombia. Ya que, Según cifras del Ministerio del 
Interior Industria y Turismo, las Pymes en Colombia representan el 90% de las 
empresas de Colombia, generan el 80% de los empleos en Colombia y aportan el 
50% del producto interno bruto, actualmente, se encuentra en estudio y análisis por 
el congreso de la república una propuesta para el fortalecimiento de los 
emprendedores del País, donde se han planteado varias salidas para solucionar los 
principales problemas de las medianas y pequeñas empresas44. 
Por otro lado, se pude decir que, a pesar de la situación política actual, la economía 
del país se ha mantenido constante, lo que genera estabilidad en la actividad 
económica de la Compañía Colaminados y Troquelados Express, con lo cual, y 
teniendo en cuenta las policías de financiación, tratados comerciales y búsqueda 
del liderazgo industrial en la región por parte de la gobernación actual. Es posible 
que la compañía pueda contemplar la posibilidad de iniciar procesos de exportación 
y recomenzar la búsqueda de nuevos mercados, con los beneficios que puedan 
ofrecer los tratados comerciales que se encuentran vigentes. 
                                            
43 DANE. Boletín Técnico [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet: 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/exportaciones/bol_exp_ene19.pdf> 
44 LA REPUBLICA. Gobierno presentará ley para proteger a las Pyme, como sucedió en Chile [en 
línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.larepublica.co/empresas/gobierno-presentara-propuesta-para-revolucionar-el-sector-de-
las-pyme-2811313> 
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Profundizando en el contexto económico colombiano en la actualidad, y teniendo en 
cuentas el crecimiento económico que viene presentando el país en los últimos 
meses, por parte del Fondo Monetario Internacional (FMI) se tenía proyectada una 
elevación en el crecimiento económico del país considerablemente de 1,8% en 
2017 a 2,7% en 2018, previéndose que la inversión y las exportaciones impulsen la 
recuperación45. 
Adicionalmente, en un artículo publicado por el periódico el colombiano el pasado 5 
de febrero de 2018 Colombia ocupó en el Índice de Libertad Económica 2018 el 
puesto 42, al obtener una calificación de 68,9 sobre 100. Esto le significó una caída 
de cinco puestos frente al lugar 37 que ocupó en 2017. En el ámbito 
latinoamericano, el país quedó en el cuarto lugar46. Lo que garantiza estabilidad en 
la economía colombiana respaldando la estabilidad de Colaminados y troquelados 
Express. 
De igual forma, la revista Portafolio el pasado 7 de mayo de 2017, publicó en su 
sitio oficial que la industria gráfica promete seguir creciendo. La industria se 
encuentra en ascenso sostenido los últimos 5 años. Este sector participa con el 
3,7% de la del PIB de la industria manufacturera, Según Andrés Gutiérrez, gerente 
de Visual Sing, experto en el sector, este comportamiento positivo se explica por 
cuenta de la diversificación de los clientes. Por otro lado, de acuerdo con cifras 
recopiladas por la superintendencia de sociedades, las empresas de la industria 
gráfica, dedicadas a las actividades de impresión facturaron para el 2015 
aproximadamente $2,6 billones47. 
En cuanto a la sostenibilidad de la industria gráfica 2017-2018, por parte de la 
Asociación Colombiana de Comunicación Gráfica (Andigraf), se reportó que para el 
2016, el mundo produjo 167 millones de toneladas de pulpa de papel y 402 millones 
de toneladas de papel y cartón. Para el 2017, se tenían estimaciones de crecimiento 
en la producción de pulpa del 1.5% y del 0,2% para la elaboración de papel y 
cartón. Adicionalmente, el informe contempla proyecciones positivas para el período 
                                            
45 REVISTA PORTAFOLIO. FMI Redujo A 2,7% Su Proyección De Crecimiento Para Colombia En 
2018, Como Sucedió En Chile [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.portafolio.co/economia/fmi-redujo-a-2-7-su-proyeccion-de-crecimiento-para-colombia-en-
2018-514839> 
46 EL COLOMBIANO. Colombia Cedió Puestos En Índice De Libertad Económica [en línea]. Bogotá: 
[17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< https://www.elcolombiano.com/negocios/colombia-
retrocede-en-indice-de-libertad-economica-MI8129781> 
47 PORTAFOLIO. INDUSTRIA GRÁFICA PROMETE SEGUIR CRECIENDO ESTE AÑO [en línea]. 
Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.portafolio.co/economia/industria-grafica-promete-seguir-creciendo-este-ano-505628> 
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de 2018 a 2021 donde se estiman variaciones entre el 0,6% y el 0,9%. En cuanto a 
Colombia el informe reveló que la producción de pulpa de papel en el 2016, alcanzó 
las 434 mil toneladas aumento de 1,1% respecto al 2015. Para el caso de los 
productos elaborados de papel y cartón la producción se identificó en 1,2 millones 
de toneladas en 2016 y para el 2017 se tenía proyectado el aumento en un 9% 
equivalente a 1,3 millones de toneladas48. 
Por otra parte, en un artículo del periódico el tiempo el pasado 21 de marzo de 2018 
acerca del índice de malestar económico (misery index), en todo el país el 
desempleo era de 11,8%. Aunque para en el mes de enero de 2019 el índice del 
desempleo aumentó un 1,0% de acuerdo con información del boletín técnico del 
DANE la gran encuesta integrada de hogares. Por otro lado, la publicación también 
reportó que para el 2018 la inflación fue de 3,68%; el índice de malestar económico 
del país es de 15,48%. Siendo Cúcuta la 13 ciudad con peor malestar dados los 
flujos migratorios generados por la crisis humanitaria en Venezuela que han 
aumentado y representan un riesgo fiscal. En total 12 ciudades se ubicaron por 
debajo del promedio de malestar económico nacional49. Lo anterior se debe tener 
en cuenta por Colaminados y Troquelados Express, la compañía ofrece empleo lo 
que contribuye a la labor social. Sin embargo, es importante que la empresa 
contemple la disponibilidad de la mano de obra como una oportunidad favorable en 
caso de que requiera realizar alguna contratación de personal nuevo, ya que la 
situación puede proveer mano de obra calificada y se puede hacer la mejor 
elección. 
De acuerdo con un artículo publicado por el periódico el País el pasado 01 de abril 
de 2018, donde se reporta la realidad de la clase media en Colombia reportó que el 
30,9 % de los colombianos hace parte de la clase media consolidada del país, es 
decir, unos 14,8 millones de personas, el DANE asegura que el año pasado había 
otro 39,9% de la población que entró a la categoría que denominan clase media 
emergente o vulnerable, es decir, quienes tienen alto riesgo de caer nuevamente en 
                                            
48 ANDIGRAF. INFORME DE SOSTENIBILIDAD DE LA INDUSTRIA GRÁFICA 2017-2018 [en línea]. 
Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< https://andigraf.com.co/informe-de-
sostenibilidad-de-la-industria-grafica-2017-2018-2/> 
49 EL TIEMPO [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.eltiempo.com/economia/sectores/indice-de-malestar-economico-colombia-2018-196242> 
  
39 
la pobreza 14. Durante el mes de febrero de 2018, el desempleo en Colombia se 
ubicó en 10,8%, presentando una disminución de 0,2%50. 
La revista portafolio a través de su portal web el pasado 04 de octubre de 2018, 
realizó una publicación de las enfermedades profesionales que afectan a los 
colombianos. El artículo informó que, durante el 2017, 19.310 colombianos se 
enfermaron presuntamente por factores relacionados con las tareas propias de sus 
trabajos, sin embargo, solo 9.661 de esas enfermedades fueron validadas como 
resultado de sus labores. Es decir, el 49,07% de estas fueron rechazadas y 
asociadas a otros factores. Así mismo, Juan Vicente Conde, miembro de la 
Sociedad Colombiana de Medicina del Trabajo, revela que las patologías de origen 
ocupacional que más se diagnostican son el túnel del carpo, los daños en el codo, 
en el hombro, el dolor lumbar, la sordera y las relacionadas con temas óseos, 
porque son relativamente fáciles de determinar51. 
Por otra parte, La ley 1562 de 2012 del Sistema General de Riesgos Laborales: Es 
el conjunto de entidades públicas y privadas, normas y procedimientos, destinados 
a prevenir, proteger y atender a los trabajadores de las consecuencias de las 
enfermedades y los accidentes que puedan acontecer con motivo o como 
consecuencia del trabajo que llevan a cabo. Con esta ley la seguridad de riesgos 
laborales ha dejado de ser voluntaria a pasar de obligatorio cumplimiento y debe ser 
adoptada por la compañía para el cumplimiento de la misma52. De acuerdo con lo 
anterior las anteriores cifras la compañía Colaminados y troquelados Express puede 
revisar el sistema de seguridad y salud en el trabajo que actualmente tiene y lo que 
está realizando para garantizar el bienestar de los empleados. 
Por otro lado, la revista Gerente el pasado 27 de septiembre de 2017 publicó en su 
sitio oficial web en noviembre de 2016 ingresaron al país US$ 25,6 millones en 
maquinaria de impresión con valores unitarios superiores USD10.00053. 
                                            
50 EL PAÍS. ¿Cuál es la realidad de la clase media colombiana? [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 
2019]. Disponible en Internet:< https://www.elpais.com.co/economia/cual-es-la-realidad-de-la-clase-
media-colombiana.html> 
51 PORTAFOLIO. Enfermedades Profesionales Modernas Que Ya Afectan A Los Colombianos [en 
línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://www.portafolio.co/tendencias/consumo-de-nicotina-por-el-padre-puede-causar-problemas-
cognitivos-522319> 
52 EL CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 1562. (11, julio, 2012). Por La Cual Se Modifica El 
Sistema De Riesgos Laborales Y Se Dictan Otras Disposiciones En Materia De Salud Ocupacional 
Bogotá: Gobierno de Colombia, 2012. Páginas 1-22 
53 REVISTA GERENTE. Industria Gráfica [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en 
Internet:< http://gerente.com/co/guias/industria-grafica/> 
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El pasado 20 de diciembre de 2017 Mintic, a través de su portal web publicó como 
el tele trabajo se consolida en el país; para promover la transformación digital en 
Colombia 450 organizaciones de los sectores públicos y privados han firmado el 
pacto por el Teletrabajo, dentro de las organizaciones firmantes se encuentran la 
Dian, Avianca, Bancolombia, la Alcaldía de Bogotá, Famisanar, Cementos Argos, el 
Concejo de Bogotá y Nutresa, entre otras54. 
De acuerdo con información publicada en su portal web la Cámara de Comercio 
Hispano Colombiana el pasado 24 de agosto de 2017, asegura que Colombia subió 
25 puestos en el escalafón global de Innovación, después de ocupar en el 2010 el 
puesto 90 y rajarse con 2,76 en el Global Innovation Index, indicador que evalúa las 
economías más innovadoras entre 128 países, en el 2017 quedó en la posición 65, 
con calificación de 34,7855. Por lo anterior, el ingreso nuevas tecnologías al país se 
puede considerar como una oportunidad para que la compañía Colaminados y 
Troquelados Express pueda adquirir maquinaria y herramientas que contribuyan a 
la automatización de los procesos. 
Adicionalmente, en una publicación de la revista semana el pasado 8 de octubre de 
2010, las fuentes que más generan impactos en el aire de la ciudad, son los 
incendios forestales, las fuentes de combustión industrial y las emisiones 
vehiculares a gasolina y diésel que son utilizados por los ciudadanos en sus medios 
de transporte56. 
Por otro lado, el periódico El tiempo el pasado 11 de mayo de 2018 en su página 
web oficial, reporta que Colombia tiene una cifra importante para demostrar. De 
acuerdo con el primer informe de sostenibilidad de la industria papelera, entre 2010 
y 2015, el país recicló el país recicló 881.929 toneladas de papel y cartón y el 71 por 
ciento del papel consumido se reincorporó al ciclo57. Lo anterior, puede ser 
contemplado por Colaminados y Troquelados Express como un mecanismo guía 
                                            
54 MINTIC. El Teletrabajo se consolida en Colombia [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. 
Disponible en Internet:< https://www.mintic.gov.co/portal/604/w3-article-62151.html> 
55 CAMACOES. Colombia subió 25 puestos en el escalafón global de innovación [en línea]. Bogotá: 
[17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< http://www.camacoes.com.co/index.php/actividades-
camacoes/noticias-camacoes/item/colombia-subio-25-puestos-en-el-escalafon-global-de-innovacion> 
56 REVISTA SEMANA SOSTENIBILIDAD. ¿Qué respiran y de dónde proviene la contaminación en 
Bogotá? [en línea]. Bogotá: [17 de marzo de 2019]. Disponible en Internet:< 
https://sostenibilidad.semana.com/medio-ambiente/articulo/calidad-del-aire-bogota-contaminacion-
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57 EL TIEMPO. Industria del empaque, más amigable con el planeta [en línea]. Bogotá: [17 de marzo 
de 2019]. Disponible en Internet:< https://www.eltiempo.com/vida/medio-ambiente/industrias-de-
empaques-en-colombia-buscan-ser-mas-amigables-con-el-planeta-208124> 
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que la compañía debe seguir para disminuir su impacto con la generación y 
disposición de residuos por sus actividades. 
Por otra parte, respecto a la competencia, uno de los factores principales que afecta 
a la industria de las artes gráficas es la informalidad, según un artículo del periódico 
el tiempo en su sitio oficial el pasado 21 de marzo de 2017 acerca de la industria en 
el departamento de Antioquia, establece que a lo largo de la cadena productiva se 
dice que el 74% de las empresas subcontratan alguna parte del proceso; también 
se logra identificar que el 54% de las 6.300 empresas que se encuentran en este 
sector en el país son informales. 
A través de la secretaría de desarrollo económico de Bogotá en una publicación 
oficial el pasado 28 de junio de 2016 en su sitio oficial sobre la cadena productiva 
de la edición y las artes gráficas en Bogotá, se compartió que el Centro de 
Investigaciones para el Desarrollo –CID– (2012) estimó que en Bogotá funcionan 
alrededor de 1.400 establecimientos que desempeñan actividades de edición, 
impresión y actividades de publicidad. Así mismo, estableció que las mayores zonas 
de concentración de estos productos son Ricaurte, La Estrada, La Candelaria y 
Lago Chicó, destacándose el primero de estos por la elaboración de artículos de 
publicidad de gran formato, mientras que La Estrada y La Candelaria se 
especializan en la oferta de servicios tipográficos y Lago Chicó en publicitarios de 
mayor definición58. 
Según información suministrada por el gerente de la compañía, en la actualidad la 
empresa tiene 3 competidores directos que no se nombran en este trabajo por 
restricción de información del mismo gerente.  Los competidores se han clasificado 
de la siguiente manera: competidor 1, es una Pyme, ubicada en Bogotá, efectúa el 
proceso de colaminado; la empresa no tiene maquinaria automática para la 
realización del proceso, el precio que ofrece es menor respecto a la compañía. 
Competidor 2 es una Pyme, ubicada en el barrio Ricaurte de Bogotá elabora 
empaques de papel y cartón; adicionalmente el competidor 3 realiza el proceso de 
colaminado, ofrece precio muy bajo respecto a la compañía, este competidor recoge 
y entrega los pedidos a domicilio, los clientes que han llegado a Colaminados han 
manifestado que este competidor no tiene muy buena calidad en el producto. 
                                            
58 SECRETARÍA DISTRITAL DE DESARROLLO ECONÓMICO. Ricaurte y la Estrada La cadena 
productiva de la edición y las artes gráficas [en línea]. Bogotá: [20 de marzo de 2019]. Disponible en 
Internet:< http://observatorio.desarrolloeconomico.gov.co/servicios/ricaurte-y-la-estrada-la-cadena-
productiva-de-la-edicion-y-las-artes-graficas> 
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Teniendo en cuenta todos los puntos mencionados anteriormente, se puede concluir 
la relevancia que está teniendo en este momento el cambio que se viene 
presentando en la industria gráfica no solo a nivel nacional sino a nivel mundial. Si 
bien, factores determinantes como una economía colombiana estable y el aumento 
en la demanda papelera en el mercado actual han influido de forma positiva en la 
actividad económica de Colaminados y Troquelados Express, se considera 
relevante que a través de la implementación de un sistema de calidad, la compañía 
pueda confrontar los diversos retos que se presentan en la actualidad dentro de la 
oferta de producción gráfica en el país; que si bien, de una u otra forma viene 
recibiendo por parte del gobierno actual apoyo con el fin de destacarse dentro del 
mercado latinoamericano en primera instancia y posteriormente a nivel global, 
requiere adaptarse a las necesidades inmediatas del cliente potencial a través de la 
implementación de algunas medidas que han sido mencionadas por algunos 
actores importantes del sector, dentro de las cuales podemos destacar: la 
implementación de medidas jurídicas con el fin de confrontar y regular la 
informalidad. Por otro lado, mayor competitividad viéndose reflejada en un 
incremento en la inversión del capital humano, buscando adaptarse de manera 
adecuada a las nuevas tecnologías que surgen en el mercado y la inclusión de la 
actividad económica en el ámbito digital. Esto teniendo en cuenta la segmentación 
que presenta la industria gráfica colombiana entre empresas de carácter tradicional 
cuya producción se basa principalmente en el papel, y las empresas restantes 
conscientes del crecimiento digital que se presenta en el mercado, buscan innovar 
en el ofrecimiento de este tipo de servicios. Para el caso de Colaminados y 
Troquelados Express, se identifica su carácter tradicional. 
De acuerdo con la información anterior con el fin de descubrir la situación actual de 
la empresa a continuación se establece un análisis DOFA. Esta herramienta permite 
advertir las ventajas competitivas de la empresa. Para llevar a cabo este análisis se 
requiere el establecimiento de 2 estudios. En el primer el estudio externo, en el que 
se encuentran las oportunidades y amenazas. Seguido se encuentra el estudio 
externo con el fin de determinar las fortalezas y las debilidades de la organización. 
Con estos resultados se elabora la Matriz para posteriormente establecer una 
estrategia. 
Se ha elaborado la propuesta del contexto de la compañía mediante la Matriz DOFA 
(Véase Anexo 1) 
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Figura 2 Matriz DOFA Contexto 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
Después de haber definido anteriormente la matriz DOFA y las estrategias es 
importante conocer que hay ciertos factores internos y externos que ejercen 
influencia sobre la compañía. De acuerdo con a la norma ISO 9001:2015, define 
estos factores como las partes interesadas que de alguna u otra forma se pueden 
ver afectados por el desarrollo de la actividad de la empresa o cuyas decisiones 
pueden afectar el sistema de gestión de calidad. En este grupo de partes 
interesadas se pueden ubicar los clientes, los empleados, los socios, proveedores, 
competidores, organismos reguladores, entre otros. 
 
Las siguientes partes se han identificado debido a que en algún momento pueden 
llegar a involucrarse directa o indirectamente con la organización, los procesos y el 
desarrollo de la finalidad de los objetivos de la compañía. (Véase anexo 2) 
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Figura 3 Estructura de la Compañía Colaminados y Troquelados Express 
 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
2.2 MISIÓN 
La compañía Colaminados y Troquelados Express establece la siguiente misión: 
Colaminados y Troquelados Express brinda soluciones en el esquema gráfico 
ofreciendo productos de excelente calidad, desarrollando una relación permanente, 
logrando el bienestar y el crecimiento conjunto. 
Sin embargo, se ha realizado una propuesta estableciendo una nueva misión. 
(Véase anexo 6) 
2.3 VISIÓN  
La compañía Colaminados y Troquelados Express establece la siguiente visión: 
Consolidar y mantener el liderazgo de nuestra empresa en el mercado, dando 
pronta solución y llenando las expectativas de nuestros clientes. 
Sin embargo, se ha realizado una propuesta estableciendo una nueva visión. 
(Véase anexo 6) 
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2.4 POLÍTICA  
La compañía Colaminados y Troquelados Express establece la siguiente política: 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R C como parte del sector de las 
artes gráficas busca satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, que 
buscan variedad de productos en la línea de empaques y otros artículos de papel y 
cartón, con excelente calidad teniendo en cuenta la normatividad legal que aplique. 
Para ello la compañía mejora continuamente, cuenta con personal capacitado, 
activo y comprometido con el liderazgo; marcando la diferencia del mercado actual, 
reduciendo al mínimo los errores y no conformidades en todos los procesos. 
Teniendo siempre el apoyo y respaldo de la alta dirección.  Se ha propuesto la 
nueva política a través del manual de calidad, (Véase Anexo 6) 
La compañía debe emplear un procedimiento para la difusión del sistema de gestión 
de calidad a todas las partes interesadas de la compañía. Así mismo garantizar el 
tratamiento y gestión de las comunicaciones recibidas. Este procedimiento se 
establece mediante el procedimiento de comunicaciones internas y externas. 
(Véase Anexo N)  
2.5 OBJETIVO GENERAL DE CALIDAD 
La compañía Colaminados y troquelados Express define los siguientes objetivos de 
calidad.  
 Promover la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad garantizando la 
eficacia y la eficiencia de los procesos. 
 Asegurar que los productos y servicios cumplan con las necesidades y 
expectativas de los clientes. 
 Fortalecer el desarrollo de las competencias en el equipo de trabajo  
 Mejorar la competitividad y la calidad frente a la competencia logrando 
reconocimiento en el gremio 
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Los anteriores objetivos han sido actualizados con el fin de que la compañía 
proponga un modelo para la implementación del Sistema de gestión de calidad con 
base en la norma ISO 9001:2015. (Véase Anexo 11) Indicadores 2019. 
2.6 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
El alcance del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 de COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. única sede en la Cra. 32 N° 2-48, contempla el 
desarrollo de sus labores en la Ciudad de Bogotá, en la prestación del servicio de 
Colaminado y Troquelado actividades que se realizan en el proceso misional 
Gestión de la producción; este proceso contempla el inicio acertado encaminado a 
la implementación del sistema de gestión de calidad; adicionalmente, contempla el 
contexto interno y externo de la organización, además de incluir actividades del 
proceso de apoyo y dirección estratégica. Sin embargo, se ha establecido el límite y 
aplicabilidad del sistema de gestión de calidad de acuerdo con los numerales de la 
Norma ISO 9001: 2015. Debido a que la compañía no encuentra aplicabilidad al sub 
numeral 7.1.5.2 de la norma, acerca de la trazabilidad de las mediciones de la 
norma NTC ISO 9001:2015, ya que dentro de la actividad que realiza, este no 
corresponde a un requisito necesario, ni afecta la calidad en la prestación del 
servicio de Troquelado y Colaminado; así mismo, no incide en el grado de 
satisfacción del cliente. Por otro lado, la no aplicación del sub numeral 8.3 de 
Diseño y Desarrollo, debido a que la compañía no hace investigación y desarrollo 
del servicio que ofrece ni se lleva a cabo para para el cumplimiento de requisitos 
detallados; tampoco afecta las condiciones para la prestación del mismo. 
2.7 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y SUS PROCESOS 
La compañía viene adelantando el desarrollo de las actividades mediante la gestión 
por procesos, mediante la siguiente estructura se establece el mapa de procesos 
por niveles, el proceso estratégico, el proceso misional y el proceso de apoyo. 
(Véase anexo S) 
La estructura organizacional de la compañía se define a continuación: (Véase anexo 
29) 
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2.7.1 Descripción de procesos. 
2.7.1.1 Proceso estratégico.  Se establece a continuación 
 Direccionamiento Estratégico.  Es el proceso responsable del pensamiento 
estratégico de la organización, dirige la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad (Véase anexo 16).  
2.7.2 Procesos misionales.  Se establecen a continuación 
2.7.2.1 Gestión comercial y servicio al cliente.  Es el proceso encargado de venta 
de los productos producidos en la organización.  Realizar seguimiento órdenes de 
pedido. Promocionar y comercializar con eficacia los productos de la empresa, 
mediante la aplicación de estrategias y procesos que garanticen la satisfacción del 
cliente y el cumplimiento de los objetivos misionales. (Véase anexo 17) 
2.7.2.3 Gestión de producción.  Es el proceso encargado de cumplir con la 
demanda constante de los clientes, manteniendo la calidad del producto. Así mismo 
velar por la entrega oportuna y mantener la promesa de servicio al cliente del 
producto que ofrezca la empresa. (Véase anexo 18) 
2.7.3 Procesos de apoyo.  Se establecen a continuación 
2.7.3.1 Gestión del talento humano y administrativa.  Es el proceso encargado 
de mantener la calidad y confianza del personal en la compañía, así como de 
garantizar el bienestar y, el cumplimiento de las políticas de la organización. (Véase 
anexo15) 
2.7.3.2 Gestión de compras.  Este proceso se encarga de solicitar lo necesario 
para el cumplimiento de la demanda y la realización de labores en la organización 
en cuanto a bienes y servicios requeridos. (Véase anexo 14) 
2.7.3.3 Gestión contable y financiera.  Este proceso se encarga de llevar toda la 
gestión contable de la empresa, así mismo, el presupuesto para todos los procesos 
el balance financiero. (Véase anexo 12) 
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2.7.3.3 Gestión de calidad.  Este proceso se encarga de vigilar el cumplimiento de 
los objetivos y alcance de metas establecidas por la compañía relacionada con el 
área de la calidad a través del Sistema de gestión de Calidad. (Véase anexo 13) 
2.8 ANÁLISIS DE RIESGOS Y MEDIDAS DE CONTROL 
Después de realizar el establecimiento del contexto de la compañía y de acuerdo 
con los factores relacionados en la matriz DOFA, es necesario que la empresa 
realice la identificación de los eventos y las consecuencias que puedan generarse 
mediante las actividades que realiza. Estos eventos son conocidos como riesgos y 
pueden generar impactos en la organización y a sus partes interesadas. Los riesgos 
deben ser identificados valorados y tratados con el fin de generar acciones para 
mitigarlos. 
Teniendo en cuenta lo anterior a continuación se presenta la matriz de riesgos. 
(Véase anexo 3) 
Después de haber realizado la identificación de los riesgos; a continuación, se 
describen algunas acciones y soluciones que la compañía puede implementar para 
mitigarlos en la mayor medida posible se ha propuesto el procedimiento para 
abordar los riesgos del Sistema de Gestión de Calidad con base en el Estándar 
Australiano AS/NZS 4360:1999. (Véase anexo 4) 
 Riesgo, inadecuada formulación de la planeación de la compañía.  Con el 
propósito de que la organización pueda tener un mecanismo de respaldo para 
formular la planeación de la compañía; puede elaborar la misión, la visión, los 
objetivos, y política. Adicionalmente, la compañía puede implementar el sistema de 
gestión de Calidad. 
 Riesgo, no se cumple con el programa de capacitación.  la compañía puede 
identificar las necesidades y los temas que se deben abordar en cada proceso, con 
el fin de realizar el entrenamiento y formación requerida para la realización de las 
labores y responsabilidades del personal de acuerdo con su cargo. 
 Riesgo, selección inadecuada de los empleados.  Identificar las necesidades 
del personal de acuerdo con cada proceso y con base al perfil, las fichas de cargo, 
realizando la verificación de habilidades, antecedentes y referencias permite que la 
compañía realice una selección adecuada de los empleados. 
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Los dos anteriores riesgos se pueden mitigar si la compañía implementa un 
programa de gestión del talento humano. 
 Riesgo, disminución de la demanda.  La Implementación de procedimientos 
para servicio al cliente logra dar un respaldo y acompañamiento de la compañía a 
sus clientes, conociendo los requerimientos y necesidades, creando un vínculo de 
cercanía brindando una ventaja competitiva. Debido a que la gestión de la calidad 
por sí sola no es suficiente para que la compañía pueda competir y sobrevivir en el 
mercado; mediante la innovación es posible que se conozcan las expectativas y las 
nuevas necesidades de los clientes, para que la empresa este siempre a la 
expectativa y pueda suplir estas nuevas necesidades. Apostándole a la 
confiabilidad, la calidad y el costo del producto o servicio59. 
 Riesgo, inadecuada elaboración del presupuesto anual de ventas.  La 
realización del presupuesto de ventas se puede acompañar mediante revisión y 
aprobación de diferentes profesionales; adicionalmente de la revisión de las fuentes 
de información apoyados en herramientas estadísticas a fin de garantizar la correcta 
elaboración del presupuesto. La compañía puede desarrollar una estrategia de 
marketing que le logre identificar los nuevos nichos de mercado, necesidades y 
expectativas de producto y/o servicios, debido a que no se desarrollan iniciativas 
para el mejoramiento de la marca y el posicionamiento frente a los clientes y la 
competencia. 
 Riesgo, falla de la maquinaria que se tiene en el proceso productivo.  La 
empresa puede establecer programas de mantenimiento preventivo y correctivos, 
garantizando la disponibilidad de la maquinaria. Adicionalmente la compañía puede 
contemplar la posibilidad de ubicar proveedores que le ofrezcan servicios 
adicionales como la capacitación de los empleados para que puedan realizar el 
mantenimiento de la maquinaria. 
 Riesgo, disminución de calidad de los productos.  Con el propósito de 
garantizar la calidad de los productos ofrecidos, la compañía puede Implantar una 
cultura motivacional para que los empleados puedan comprometerse más con la 
                                            
59 MANDERS, Basak. ISO 9001 and product innovation: A literature review and 
research framework. En: Technovation. Febrero –marzo, 2016, vol. 48-49, p.41-55 
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realización de sus labores; por otro lado, en cuanto a los errores que puedan 
presentarse por la falla de la maquinaria, mediante los planes de mantenimiento 
garantiza se puede garantizar la disponibilidad de la maquinaria. Adicionalmente, es 
importante que la compañía estructure un mecanismo para elegir proveedores. 
 Riesgo, entrega incompleta del diseño sin los requerimientos de cliente.  La 
realización y la disponibilidad de los diseños requeridos por el cliente se pueden 
garantizar estableciendo un cronograma para la elaboración de diseños y 
prototipos. Adicionalmente realizar la caracterización de los procesos permite que la 
organización pueda identificar el alcance de cada proceso. No obstante, esta 
gestión fortalece la comunicación entre el proceso comercial y el proceso de diseño 
que son los que interactúan inicialmente cuando el cliente hace algún requerimiento. 
 Riesgo, comprar a un proveedor que no ha cumplido los requisitos exigidos 
de acuerdo con el procedimiento establecido por la compañía.  Este riesgo se 
puede mitigar mediante la realización de Inspección en la recepción de insumos y 
materia prima, y posteriormente realizando un seguimiento al programa de compras. 
 Riesgo, no disponibilidad a tiempo de los insumos para la producción. La 
disponibilidad de los insumos y materia prima se puede garantizar mediante 
seguimiento de los acuerdos con los proveedores y los cronogramas de las fechas 
de entrega. 
Los dos anteriores riesgos se pueden mitigar si en la compañía se logra 
Implementar un programa de compras de acuerdo con los requerimientos de la 
compañía que contribuya a la reducción del gasto. 
 Riesgo, mala ejecución en la planeación del presupuesto.  Con el fin de 
realizar una correcta planeación del presupuesto de la compañía, este debe ser 
revisado y aprobación por parte del proceso estratégico en compañía de los líderes 
de cada proceso, mediante el registro de datos históricos informes de gestión y 
resultados.  
 Riesgo, no administrar y controlar eficaz y eficientemente los recursos de la 
compañía.  La organización puede realizar seguimiento al flujo de los fondos y la 
distribución de los recursos con el fin de garantizar la ejecución correcta del 
presupuesto. 
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Los dos anteriores riesgos se pueden mitigar mediante el diseño de un plan de 
ejecución de presupuesto y compras que garantice la rentabilidad de la compañía y 
el respaldo para la toma de decisiones. 
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3. DIAGNÓSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA COMPAÑÍA 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS  
El objetivo de realizar el diagnóstico es conocer cuál es la situación actual del 
Sistema de Gestión de calidad en la compañía, respecto al cumplimiento de los 
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015. 
Realizar el autodiagnóstico requiere de una matriz de autodiagnóstico, mediante la 
cual se hace la valoración de los numerales de la norma ISO 9001: 2015, respecto a 
la gestión, información y evidencias que tiene la compañía del Sistema de Gestión 
de Calidad. El autodiagnóstico se realiza a través de una matriz en Excel “Guía 
Autodiagnóstico ISO 9001:2015” elaborada por Icontec. (Véase Anexo 27) 
En la primera parte del autodiagnóstico se hace referencia a los Numerales del 4-10 
de la norma ISO 9001:2015; sin embargo, para el desarrollo de este trabajo, no se 
han contemplado los numerales 9-10, debido a que estos numerales no se valoran 
porque hacen referencia a la evaluación del desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad y la mejora, y este no se ha implementado en la Compañía Colaminados y 
troquelados Express. Por otro lado, el autodiagnóstico presenta una lista de 
chequeo de acuerdo con los requisitos que deben evaluarse. Una vez realizada la 
valoración, la matriz arroja un resumen consolidando la información en general por 
cada numeral acompañado por gráficos que se generan automáticamente una vez 
se va realizando la valoración y el diligenciamiento de la Matriz. 
A continuación, se presenta la valorización de los numerales y los resultados 
obtenidos de acuerdo con el autodiagnóstico y el cumplimiento de cada numeral de 
la Norma ISO 9001:2015. 
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Figura 4 Resultado Numeral 4 Contexto de la organización  
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
En la figura No 4 se encuentra el resultado del autodiagnóstico del numeral 4. El 
cual comprende 4 sub numerales. La figura muestra que la compañía no determina 
las cuestiones internas y externas, pertinentes para su propósito y que afectan el 
logro de los resultados del Sistema de gestión de Calidad; adicionalmente se logra 
evidenciar que no tiene establecidas las partes interesadas, por lo anterior no 
realiza seguimiento ni contempla los requisitos. Por otra parte, se evidencian 
cumplimiento al Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos, la compañía cuenta 
con una estructura organizacional a través de mapa de procesos, sin embargo, las 
caracterizaciones deben ajustarse de acuerdo con la NTC 9001: 2015 y definir la 
metodología para abordar los riesgos. 
 
Cuadro 1 Nivel de cumplimiento Numeral 4 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 4 NTC ISO 9001: 2015 37% 
COMPRENSIÓN DE 
LA ORGANIZACIÓN 
Y 
DE SU CONTEXTO 
COMPRENSIÓN DE 
LAS NECESIDADES 
Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES 
INTERESADAS 
DETERMINACIÓN 
DEL ALCANCE DEL 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD Y SUS 
PROCESOS 
0% 0% 71% 75% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
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Figura 5 Resultado Autoevaluación Numeral 5 Liderazgo 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
En la figura No 5. Se puede observar el resultado del numeral 5 Liderazgo, este 
numeral desglosa el sub numeral 5.1 Liderazgo y compromiso evidenciando un 
cumplimiento de 74%; el 5.2 referente a la política de calidad, con un cumplimiento 
del 71%. El subnumeral 5.3 representa los roles, responsabilidades y autoridades 
en la organización con un porcentaje de cumplimiento del 75%. Lo anterior 
determina que la compañía Colaminados y troquelados Express adecúe su política 
de acuerdo con el contexto interno y externo de la organización. 
 
Cuadro 2 Nivel de cumplimiento Numeral 5 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 5 NTC ISO 9001: 2015 73% 
LIDERAZGO Y COMPROMISO POLÍTICA 
ROLES, RESPONSABILIDADES 
Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 
74% 71% 75% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
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Figura 6 Resultado Autoevaluación Numeral 6 Planificación para el Sistema de 
Gestión de Calidad 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
El resultado del numeral 6 contiene 3 sub numerales. En el 6.1 se encuentran las 
acciones para abordar los riesgos y oportunidades con un porcentaje de 
cumplimiento del 67%, el resultado obedece a que la organización no planifica el 
Sistema de Gestión de Calidad conforme al pensamiento basado en riesgos y 
oportunidades teniendo en cuenta el contexto interno y externo de la compañía; por 
lo anterior no puede asegurar que el Sistema de Gestión de Calidad logre los 
resultados propuestos, así mismo prevenir o reducir efectos no deseados, evaluar la 
eficacia de las acciones tomadas para abordar dichos riesgos y oportunidades; en el 
sub numeral 6.2 se encuentran los objetivos de calidad y planificación para lograrlos 
con un porcentaje de cumplimiento del 78%; debido a que la compañía tiene 
establecidos objetivos pero debe planificar las acciones apropiadas para lograrlos. 
Finalmente, el sub numeral 6.3 se encuentran la planificación de los cambios con un 
valor del 70%, este porcentaje evidencia que la compañía no determina la 
necesidad de los cambios del Sistema de gestión de calidad de manera planificada. 
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Cuadro 3 Nivel de cumplimiento Numeral 6 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 6 NTC ISO 9001: 2015 71% 
ACCIONES PARA 
ABORDAR RIESGOS 
Y 
OPORTUNIDADES 
OBJETIVOS DE LA 
CALIDAD 
Y PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS 
PLANIFICACIÓN 
DE LOS 
CAMBIOS 
67% 78% 70% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
Figura 7 Resultado Autoevaluación Numeral 7 Apoyo 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
El resultado del numeral 7, contiene 5 sub numerales donde se encuentran los 
recursos, competencias, conciencia e información documentada para garantizar la 
efectividad del Sistema de Gestión de Calidad. Los sub numerales 7.1.1 al 7.1.6 
determinan y proporcionan los recursos necesarios para el establecimiento, 
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestión de Calidad, con un porcentaje de 
cumplimiento del 84%. Sin embargo, este resultado no contempla el subnumeral 
7.1.5.2, debido a que la compañía no encuentra la aplicación del numeral 
Trazabilidad de las Mediciones de la norma NTC ISO 9001:2015 ya que no es un 
requisito necesario, por lo que no afecta la calidad del producto y la prestación del 
servicio. Los clientes presentan una plantilla de corte para el Troquelado y para el 
Colaminado; este numeral no afecta la calidad del producto, ni incide en el grado de 
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satisfacción del cliente. Por otro lado en los sub numerales 7.2 referente a la 
competencia con un porcentaje de cumplimiento del 75% por la determinación de 
las competencias requeridas para los cargos la evaluación de la eficiencia de las 
acciones emprendidas; en el 7.3 respecto a Toma de conciencia con un porcentaje 
de cumplimiento del 88% debido a que la compañía debe contemplar la 
sensibilización de la política y los objetivos de calidad; en el 7.4 se encuentra la 
Comunicación con un porcentaje de cumplimiento del 60% ya que la empresa debe 
establecer el mecanismo de comunicaciones internas y externas pertinentes al 
Sistema de gestión de Calidad; finalmente, en el 7.5 la Información documentada 
arroja un resultado de cumplimiento del 80%; la compañía cuenta con información 
documentada pero se debe establecer el control de documentos y ajustarlo de 
acuerdo con el sistema de gestión documental del Sistema de Gestión de Calidad. 
Cuadro 4 Nivel de cumplimiento Numeral 7 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 7 NTC ISO 9001: 2015 78% 
RECURSOS COMPETENCIA 
 
TOMA DE 
CONCIENCIA 
COMUNICACIÓN 
INFORMACIÓN 
DOCUMENTADA 
84% 75% 88% 60% 80% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
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Figura 8 Resultado Autoevaluación Numeral 8 Operación 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
El resultado del numeral 8 corresponde a la Operación contiene 7 sub numerales 
relativos a la operación del Sistema de Gestión de Calidad. Inicialmente el sub 
numeral 8.1 alusivo a la planificación y el control operacional se evidencia un 
cumplimiento del 94%, en la determinación de los requisitos para los productos y 
servicios que ofrece la compañía se evidencia un cumplimiento 99%; el sub numeral 
8.3 definido para el diseño y desarrollo de los productos y evidencia un 
cumplimiento de 0%, debido a que la compañía no encuentra la aplicación del 
numeral Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 9001:2015 ya que no hace parte 
de la investigación y desarrollo de productos que ofrece; y las condiciones en las 
que se presta el servicio de Colaminado y Troquelado. El subnumeral 8.4 contempla 
el Control de los productos y servicios suministrados externamente, con un 
porcentaje de cumplimiento del 77%; por otro lado el sub numeral 8.5 definido por la 
producción y prestación del servicio con un porcentaje del 100%, así mismo en el 
sub numeral 8.6 acerca de la Liberación de los productos y servicios con un valor 
del 100% de cumplimiento y  finalmente el 8.7 Control de los elementos de salida 
del proceso en cuanto a los productos y los servicios no conformes con un 
porcentaje de cumplimiento del 100%.  
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Cuadro 5 Nivel de cumplimiento Numeral 8 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
  
CUMPLIMIENTO 
NUMERAL 8 NTC 
ISO 9001: 2015 
88% 
8.1 Planificación y control operacional   81% 
8.2 Determinación de los requisitos para los productos y 
servicios 
85% 
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios 0% 
8.4 Control de los productos y servicios suministrados 
externamente 
77% 
8.5 Producción y prestación del servicio 83% 
8.6 Liberación de los productos y servicios 100% 
8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los 
productos y los servicios no conformes 
100% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
Figura 9 Resultado Autoevaluación Numeral 9 Evaluación del Desempeño 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
En el numeral 9 Evaluación del Desempeño. Representa un porcentaje de 
cumplimiento de 60%; el apartado 9.1 corresponde al seguimiento, medición, 
análisis y evaluación con un cumplimiento del 69%; el sub numeral 9.2 auditoria 
interna con un porcentaje de cumplimiento del 34% y finalmente el sub numeral 9.3 
revisión por la dirección, con un porcentaje de cumplimiento del 25%. La compañía 
requiere realizar medición de los procesos mediante análisis de datos, generar 
gráficos de control y análisis, para lograr el respaldo a la toma de acciones de 
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acuerdo con los resultados; adicionalmente, evaluar o captar la percepción de la 
satisfacción del cliente mediante encuesta de satisfacción de forma anualizada. 
 
Cuadro 6 Nivel de cumplimiento Numeral 9 del sistema de Gestión de la Calidad de 
Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 9 NTC ISO 9001: 2015 60% 
SEGUIMIENTO, 
MEDICIÓN ANÁLISIS Y 
EVALUACIÓN 
AUDITORÍA INTERNA 
REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN 
69% 34% 25% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C 
Figura 10 Resultado Autoevaluación Numeral 10 Mejora 
 
Cuadro 6 Nivel de cumplimiento Numeral 10 del sistema de Gestión de la Calidad 
de Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
El numeral 10 Mejora, tiene un porcentaje del 66%. Este resultado obedece a cada 
uno de los subnumerales evaluados en los que se encuentran las Generalidad, No 
conformidad y acción correctiva y la mejora continua del sistema de gestión de la 
calidad establecida por la NTC ISO 9001:2015. Se sugiere establecer procedimiento 
de auditoria interna para todos los procesos de la compañía cubriendo toda la 
gestión y requisitos de la NTC ISO 9001 
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Cuadro 7 Nivel de cumplimiento Numeral 10 del sistema de Gestión de la Calidad 
de Colaminados y Troquelados Express de la NTC ISO 9001:2015 
 
CUMPLIMIENTO NUMERAL 10 NTC ISO 9001: 2015 66% 
GENERALIDADES 
NO CONFORMIDAD Y 
ACCIÓN CORRECTIVA 
MEJORA CONTINUA 
88% 25% 50% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C 
 
Figura 11 Resumen Autodiagnóstico ISO 9001:2015 Colaminados y Troquelados 
Express R.C 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
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Cuadro 8 Porcentaje de cumplimiento de todos los Numerales de la NTC ISO 
9001:2015 en la Compañía Colaminados y Troquelados Express R. C 
 
4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 37% 
5 LIDERAZGO 73% 
6 PLANIFICACIÓN PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
72% 
7 SOPORTE 81% 
8. OPERACIÓN 84% 
9 EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 60% 
10. MEJORA 66% 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
3.2 ANÁLISIS DEL DIAGNÓSTICO 
 En el numeral 4 alusivo al contexto de la organización se evidencia un porcentaje 
total de cumplimiento de 37%, debido a que la compañía aún no ha definido los 
factores internos y externos pertinentes a la compañía, así mismo no se ha 
realizado la identificación de las partes interesadas pertinentes en desarrollo de 
actividades de la compañía. 
 La compañía ha definido objetivos de calidad a través de un plan de trabajo, sin 
embargo, carece de un plan de desarrollo y cumplimiento de estos.   
 La empresa no ha establecido un sistema de PQRS a través de un canal formal 
para la recepción de requerimientos e inconformidades y tratamiento de los mismos; 
logrando, realizar seguimiento mediante informes de gestión de las no 
conformidades y la satisfacción del cliente. 
 La compañía no ha establecido una metodología para abordar los riesgos y 
oportunidades que inciden en la capacidad de la compañía en el cumplimiento de 
los requisitos, establecer el pensamiento basado en riesgos. 
 Para el numeral 7 correspondiente al soporte con un valor de cumplimiento del 
81%, la compañía no encuentra aplicabilidad al subnumeral 7.1.5.2 acerca de la 
trazabilidad de las mediciones de la norma NTC ISO 9001:2015, ya que dentro de la 
actividad que realiza COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R C., este no 
corresponde a un requisito necesario, ni afecta la calidad en la prestación del 
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servicio de Troquelado y Colaminado; adicionalmente, no incide en el grado de 
satisfacción del cliente. 
 Del mismo modo los resultados del numeral 8 respecto a la Operación, con un 
cumplimiento del 84%, se deben a que la compañía no encuentra la aplicación del 
sub numeral 8.3 de Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 9001:2015 por lo que 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS no hace investigación y desarrollo 
del servicio que ofrece de Colaminado y troquelado para cumplimiento de requisitos 
detallados; así mismo, no afecta las condiciones para la prestación del mismo. 
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4. DEFINIR LA PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE LA CALIDAD CON BASE EN LA NORMA 9001:2015 EN 
LA COMPAÑÍA COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C 
En este capítulo se lleva a cabo el desarrollo de la propuesta para la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad con el fin de que la compañía 
pueda realizar las actualizaciones de la documentación necesaria para que se 
pueda dar cumplimiento de las ausencias detectadas en el autodiagnóstico logrando 
responder la problemática planteada, ¿Cuál es la metodología que se debe llevar a 
cabo para realizar la propuesta para la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad con base en la norma ISO 9001:2015 para la empresa COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS RC? 
Con el fin de garantizar la integridad del sistema de Gestión de calidad en la 
compañía, esta propuesta está estructurada en lo que establece la Norma ISO 
9001:2015 a través de sus numerales. 
4.1 PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
LA CALIDAD CON BASE EN LA NORMA 9001:2015 EN LA COMPAÑÍA 
COLAMINADOS Y TROQUELADOS EXPRESS R. C 
4.1.1 Establecimiento del contexto de la organización.  Se ha establecido con el 
fin de dar a entender las cuestiones internas y externas que son pertinentes para el 
propósito y dirección de la compañía. El contexto se ha determinado a través de la 
herramienta estratégica DOFA a través de la identificación de las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas. (Véase anexo 1) 
 
Una vez definido el contexto de la compañía es necesario llevar a cabo una revisión 
periódica con el fin de recolectar información para identificar oportunidades y 
riesgos que inciden en el sistema de gestión de calidad y que al ser tratados 
adecuadamente generen una mejora continúa. 
4.1.2 Partes interesadas.  Esta identificación permite que la compañía realice 
acciones a través del establecimiento de estrategias que vayan de acuerdo con el 
sistema de gestión de calidad. Se ha establecido la matriz de partes interesadas 
pertinentes a la compañía, estableciendo el (rol interno y externo), la parte 
interesada (stakeholder), el nivel de influencia que estas partes tienen en las 
decisiones de la empresa y la estrategia para llevar a cabo revisiones periódicas. 
(Véase anexo 2). 
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Figura 12 Matriz Partes Interesadas Colaminados y Troquelados Express R.C 
CÓDIGO 
DE-PI-001
PÁGINA 
1 DE 1
Fecha de  Actualización Abril de 2019
Impacto Positivo Impacto Negativo
Interno Propietarios Incrementar la utilidad de la organización alcanzando los objetivos propuestos Muchos interes Mucha influencia
* Suministro de recursos para que se puedan gestionar nuevos negocios
* Gestionar nuevos contratos, nuevas relaciones con los clientes
* Perdida de negocios / oportunidades debido a la malas decisiones
* Desfinanciación de la organización e incapacidad para asumir obligaciones.
* Establecer relaciones o contratos de exclusividad distribuidores o proveedores con el fin de aumentar la utilidad de la
empresa
Interno Empleados
Necesidades de mejor remuneración salarial y mejores condiciones laborales por el incremento de las
ventas
Muchos interes Mucha influencia
*compromiso de los trabajadores, buena retribución salarial puede aportar de manera
positiva al crecimiento de la organización y el cumplimiento de los objetivos.
* No alcanzar las metas propuestas por la compañía, surgimiento de sindicatos en busca de mejoras
condiciones laborales y salarialesimpactando negativamente en  la organización
* Perdida y disminuciòn de productividad debido a insatisfacción laboral por parte de los empleados
* Establecer una escala salarial en la compañìa de acuerdo con el cargo y las responsabilidades 
* Mantener la retribución mediante escala salarial, garantizar las adecuadas condiciones de trabajo.
* incentivar la participación de los empleados dentro de la organización.
Externo Clientes
Cliente interesado en que se le preste un servicio eficiente y de calidad de Colaminado y troquelado,
garantizando la entrega de acuerdo con los tiempos establecidos
Muchos interes Mucha influencia
* Lograr resultados de un servicio de buena calidad
* Fidelización de cliente
* Incremento de las ventas
* incumplimiento de las necesidades del cliente
* Perdida del cliente y de nuevas oportunidades de negocios
* Mala imagen con las experiencias de los clientes, frente a otras compañías
* Establecer un canal de comunicación oficial con los clientes que sea eficaz y que logre revisar periodicamente la
satisfacción de los clientes
Externo Proveedores
Proveedores interesados en Contribuir con el aprovisionamiento de insumos, materia prima, equipos y
repuestos.
Muchos Interes Poca influencia
* Aprovisionamiento de insumos, materia prima, equipos y repuestos de muy buena
calidad que permitan garantizar la disponibilidad de los recursos
* Suministro de insumos, materia prima, equipos y repuestos que no cumplan con las especificaiones
del cliente y sean de mala calidad afectando la producción, la disponibilidad de la maquinaria e insumos;
afectando la credibilidad e imagen de la empresa
* Evaluar periodicamente a los proveedores
* Establecer buenas relaciones y prácticas con el proveedor, en cuanto a los pagos y stock de inventario
Externo Competencia
Ofrecer servicio de Colaminado y Troquelado ganando cada vez más participación en el mercado en el
campo de aprovisionamiento a la industria gráfica.
Pocos Interes Poca influencia * Exige innovación para ser competitivo en el mercado
*Exceder la parcipación en el mercado que disminuya los ingresos de Colamindados y Troquelados
Express
*la aceptación en el mercado puede afectar la adquisición de nuevos clientes.
* Monitorear continuamente la comptencia
* Establecer estrategia de marketing para mejorar la imagen de la compañìa
Externo Gobierno Nacional Regular el mercado, establecer la normatividad legal aplicable al sector. Pocos interes Mucha Influencia
*Politicas economicas que  permitan que la empresa se consolide y crezca en el sector de 
las artes gráficas
*Brindar seguridad a las empresas en la elaboración de productos a base de papel y
cartón
*Poca inversion en importacion y exportacion en tratados de libre comercio
*Falta de liderazgo en el manejo de las regiones afectadas por el conflito
*Incapacidad para ofrecer bienestar y polìticas satisfactorias para la comunidad que pueden generar
desordenes y alteración del orden público
*Establecer las normas legales que permitan el buen funcionamiento del sector de las artes gràficas
Externo Entes de certificación
Proporcionar servicios de Certificacion para el sector privado y soluciones tecnológicas, su interes es seguir
prestando los servicios de certificación a la  compañía
Muchos Interes Poca influencia
*Certificar el sistema de gestión de la calidad, presentar a la compañìa como un caso de
exito de gestión
*No certificar el SGC de la compañìa
*Nuevas exigencias al generar las certificaciones
*Ente de certificación no acreditado, vencimiento de la acreditación para certificar el sistema de gestión,
o la renovación del mismo
*Monitorear constantemente a la compañìa
*Establecer canales de comunicación oficioales y efectivos para la resolución de diferencias tanto externas como
internas
Externo DIAN Regular y vigilar la normatividad de  las operaciones contables, financiera y tributarias en la compañìa Pocos interes Mucha influencia
* Obtener beneficio tributario de la compañìa en función de las actividades de
responsabilidad social
*Una sanción por el incumplimiento de la normatividad tributaria
*Cierre de la comañìa por potenciales maniobras evasión de impuestos * Establecer una mejor administración, en la estructura de costos de operación de agentes económicos y DIAN.
Externo EPS Brindar seguridad y apoyo medico a los empleados de la compañìa Pocos interes poca influencia
* Prestar servicios de atención en salud de forma preventiva y de urgencias a los
empleados con el fin de mantener su buen estado de salud y la disponibilidad para
realizar labores
*No cobertura de empleados debido de error en tramites de afiliación.
*No atención por incumplimientos en el pago de aportes
*Sanción por demoras en el pago de aportes de la compañía a sus empleados
Establecer canales de comunicación oficiales y eficaces con las EPS
Externo
Proveedor de polizas de 
seguros a mercancias
Asegurar los productos en todo el proceso, desde la compra a venta al cliente garantizando la menor
perdida posible a la compañía Colamindados y Troquelados Express e incrementar sus ventas.
Muchos Interes poca influencia * Asegurar las mercancias a un menor costo mediante un seguro
* No asegurar la mercancia y ocasionar perdidas
* Incremento en el valor de polizas debido a incremento de los siniestros
* Establecer los planes de mitigación y prevención para la compañìa
Externo Equipos de Emergencia Asistir la emergencia / evento Pocos interes Poca influencia *Atender de forma oportuna las emergencias
*Incapacidad para cubrir la emergencia                                                                           
*Incumplimiento
Establecer plan de emergencias, simulacros, procedimiento y seguimiento al control de riesgos
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS
VERSIÓN 
1
FECHA 
Abril de 2019
ROL
MATRIZ DE STAKEHOLDERS
Stakeholder Objetivo o Resultados Nivel de Interés Nivel de Influencia
Acciones posibles
Estrategias
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C 
4.1.3 Alcance de sistema de gestión de calidad.  Se ha establecido el límite y 
aplicabilidad del sistema de gestión de calidad de acuerdo con los numerales de la 
Norma ISO 9001: 2015. Por lo anterior la compañía no encuentra aplicabilidad al 
sub numeral 7.1.5.2 de la norma, acerca de la trazabilidad de las mediciones de la 
norma NTC ISO 9001:2015, ya que dentro de la actividad que realiza., este sub 
numeral no corresponde a un requisito necesario, ni afecta la calidad en la 
prestación del servicio de Troquelado y Colaminado; así mismo, no incide en el 
grado de satisfacción del cliente. 
La no aplicación del sub numeral 8.3 de Diseño y Desarrollo de la norma NTC ISO 
9001:2015 ya que la compañía no hace investigación y desarrollo del servicio que 
ofrece de Colaminado y troquelado para cumplimiento de requisitos detallados; así 
mismo, no afecta las condiciones para la prestación del mismo. (Véase anexo 6). 
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4.1.4 Procesos del sistema de gestión de calidad.  La compañía debe establecer 
los procesos que considere necesarios para lograr los objetivos, adoptando el 
enfoque basado en procesos, con el fin de lograr la eficacia y eficiencia del sistema 
de gestión de calidad. Por lo anterior a través del siguiente mapa de procesos se 
propone la interrelación de los mismos en la organización. (Véase anexo 30). 
Figura 13 Mapa de procesos Colaminados y Troquelados Express R.C 
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Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
4.1.5 Liderazgo y compromiso.  A través del manual del Sistema de Gestión de 
Calidad, se propone el compromiso de la gerencia de la compañía con el diseño, 
implementación, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestión de Calidad como 
lo establece la Norma ISO 9001: 2015. (Véase anexo 6) 
4.1.5.1 Enfoque al cliente.  El cumplimiento de este apartado requiere que la 
compañía asegure lo dispuesto en el numeral 5.1.2 de la ISO 9001:2015, el cual 
establece: 
 Se determinen, se comprenda y se dé cumplimiento regularmente a los requisitos 
del cliente, así mismo los requisitos legales reglamentarios aplicables. 
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 Considerar todos los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad 
de los productos y servicios, aumentando la satisfacción de los clientes. (Véase 
anexo 4) 
Por lo anterior, se ha establecido el procedimiento de Gestión gerencial GG-PPE-
001 versión 1. De acuerdo con lo establecido en la norma ISO 9001:2015. (Véase 
anexo 8) 
4.1.5.2 Planificación.  En este apartado la compañía debe llevar a cabo la 
planificación del Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo con los siguientes 
lineamientos. 
 Establecer acciones para abordar riesgos y oportunidades en los procesos del 
sistema de gestión de calidad, así mismo evaluar la eficacia de estas acciones. 
Para llevar esta gestión en la compañía se ha definido el procedimiento SGC-PAR-
001 para abordar riesgos con base al estándar Australiano Administración de 
riesgos AS/NZS 4360 1999 (Véase anexo 4); así mismo, se establece la matriz para 
abordar los riesgos y oportunidades del SGC en la compañía SGC-MR-001. (Véase 
anexo 3) 
Figura 14 Mapa de Riesgos Colaminados y Troquelados Express R.C 
CÓDIGO 
PÁGINA 
1 DE 1
FECHA DE ACTUALZIACIÓN:
PROCESO RIESGO EXPOSICIÓN DUEÑO DEL RIESGO CONTROLES EXISTENTES PUNTAJE DE CONSECUENCIA PUNTANJE DE  PROBABILIDAD NIVEL DE RIESGO INTERPRETACIÓN PRIORIDAD DEL RIESGO ESTRATEGIA DE RESPUESTA
OPCIONES POSIBLES DE 
TRATAMIENTO 
OPORTUNIDAD
GESTIÓN COMERCIAL Y SERVICIO AL 
CLIENTE
Disminuación de la demanda Interno Gerente Comercial 4 C E Riesgo Extremo 1 Evitar
Observar cambios bruscos del mercado,
analizar las tendencias del precio del
producto. Implementar procedimiento
de innovación
Expandir el mercado a otras ciudades e incluso contemplar la posibilidad de
exportación, Colombia cuenta con 16 tratados internacionales de libre comercio
GESTIÓN COMERCIAL Y SERVICIO AL 
CLIENTE
No realizar seguimiento oportuno a las cotizaciones, genera el no
atender las prioridades del cliente ocasionando inconformidad,
pérdida de la venta cotizada 
Interno Gerente Comercial 
1. Seguimiento a través del 
Formato de cotización
4 C E Riesgo Extremo 2 Evitar
1. Continuar con el seguimiento a través del
formato de cotizaciones. Ordendes de
pedidos
2. Establecer comuicación Directa con el
cliente. 
GESTIÓN DE CALIDAD
Mala comunicación con todos los niveles de la organización, ya
que habría pérdida del clima organizacional y desorden
administrativo
Interno Director de Gestión Humana y administrativa Reuniones con los Trabajadores 3 C H Riesgo Alto 4 Asumir
1. Establecer Procedimiento de
Comunicacines internas  y externas 
2. Matriz de comunicación y socialización
3. Evaluar Riesgo Psicosocial 
DE-MR-001
FECHA
MATRIZ DE ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
VERSIÓN
1 Abril de  2019
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C y Estándar Australiano Administración de Riesgos. 
 Política y objetivos de Calidad, se han establecido los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad (Véase anexo 31), su estructura se encuentra 
registrada en el manual de calidad; así mismo, la política de calidad y los objetivos. 
La integridad del SGC, se da en el momento que se lleva a cabo en la compañía la 
planificación de los cambios a través de revisiones periódicas por parte de la 
Gerencia, con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos de la Norma ISO 
9001:2015. (Véase anexo 10) 
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 La planeación estratégica de compañía y los planes adoptados, con el fin de dar 
alcance al Sistema de Gestión de Calidad, deben quedar consignados en las actas 
de reunión (Véase anexo 20); así mismo, la planificación de cambios a través de 
revisiones periódicas realizadas por la Gerencia (Véase anexo 09). 
4.1.5.3 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.  Debido a que la 
norma ISO 9001:2015 fundamenta el pensamiento basado en el riesgo, la compañía 
debe llevar a cabo acciones para abordarlos junto con las oportunidades. Por lo 
anterior se ha establecido el procedimiento para el tratamiento de riesgos y 
oportunidades. (Véase anexo 4). 
4.1.5.4 Objetivos de calidad.  En este apartado la compañía debe establecer sus 
objetivos que considere necesarios para dar cumplimiento al producto y prestación 
del servicio. Es indispensable que los objetivos sean consecuentes con la política 
de calidad y que sean medibles. A través del formato de indicadores se presentan 
los objetivos para la compañía. (Véase Anexo 11) 
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Figura 15 Objetivos Colaminados y Troquelados Express R.C 
OBJETIVO FORMULA META RESPONSABLE DE LA MEDICIÓN FRECUENCIA DE MEDICIÓN RESPONSABLE DE LAS ACCIONES FECHA DE IMPLEMENTACIÓN
(Encuesta con resultados satisfactorios)
(Encuestas realizadas)
≥ 90% Gerente General Anual Gerente General Durante el 2019
(Cantidad de NC del producto cerradas) 
(Cantidad de NC del producto presentadas)
≥ 90% Profesional GC Trimestral Profesional GC Durante el 2019
(Cotizaciones aceptadas)
(Cotizaciones realizadas) ≥ 20%
Gerente de Gestión comercial y servicio 
al cliente
Trimestral
Gerente de Gestión comercial y servicio al 
cliente
Durante el 2019
 Resultado del P y G. ≥ 5% Gerente General/Gerente Financiero Anual Gerente General/Gerente Financiero Durante el 2019
Ofrecer productos y servicios de 
excelente calidad mediante la 
confiabilidad de proveedores. 
(Evaluaciones con resultados satisfactorios)
(Proveedores evaluados)
≥ 90%
Gerente de compras/ Gerente comercial 
y servicio al cliente
Anual
Gerente de compras/ Gerente comercial y 
servicio al cliente
Durante el 2019
Asegurar el mejoramiento continuo de la 
compañía a través del SGC
(Número de indicadores que cumplen la meta)
(Número de indicadores evaluados) ≥ 85% Gerente General /Profesional GC Semestral Gerente General /Profesional GC Durante el 2019
•Conservar un alto nivel de desempeño 
del talento humano
(Evaluaciones de desempeño satisfactoria)
(Evaluaciones de desempeño realizadas) ≥ 90% Gerente Administrativo y del Talento Humano Anual Gerente Administrativo y del Talento Humano Durante el 2019
Cumplir con el tiempo establecido de 
entrega del material e insumos/ 
Frecuencia Trimestral
(Nº entregas a tiempo en el mes)
(Nº total por entregar en el mes)
95% Jefe de Producción Trimestral Jefe de Producción Durante el 2019
Sostener el margen de rentabilidad a 
través de las ventas.
INDICADORES DE GESTIÓN
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLO: ACCIONES 
1. Entregas de productos, materiales e insumos portunamente de acuerdo con lo requerdio
2. Realizar las entregas de productos, materiales e insumos en buenas condiciones
3. Mantener la disponibilidad de la infraestructura para preservación de lproductos, materiales 
e insumos
5. Examinar continuamente los requisitos del cliente, garantizando su cumplimiento
VERSIÓN:
1
Cumplir con los requerimientos del 
cliente.
1. Capacitar a los trabajadores en los aspectos que se deben mejorar
2. Socializar los resultados de la evaluación del desempeño y realizar retroalimentación
FECHA:
Marzo de 2019
1. Identificar los requisitos del cliente y cumplirlos
2. Recibir por un canal formal las PQRS del cliente y gestionarlas
3. Implementar el procedimiento de acciones correctivas
4. Investigar las causas del producto no conforme y tomar las acciones correctivos
6. Definir Responsable para el tratamiento de las no conformidades
1. Visita a los clientes
2. Capacitación y entrenamineto con vendedores
3. Seguimiento a las cotizaciones 
4. Eventos con los clientes (Estrategias de mercadeo)
5. Participación en congresos y ferias de varias industrias
1. Incrementar las ventas del servicio de Colaminado y troquelado
2. Definir estrategias de marketing, logrando abarcar otros mercados
3. Contemplar la posibilidad de Invertir en nuevas tecnologías que incrementen las ventas, 
estudio de tiempos y movimientos
1. Contratos de vinculación exclusiva  con proveedores que sean confiables.
3. Evaluar y hacer seguimiento a los proveedores
4. No  víncularse con proveedores sin verificar la calidad de los productos.
CÓDIGO 
GG-IC-001
PÁGINA 
1 DE 1
1. Capacitar a los trabajadores en los aspectos por mejorar
2. Retroalimentar los resultados de la evaluación del desempeño a los trabajadores
1. Seguir procedimiento de no conformidades
5. Capacitar a los empleados en identificación, tratamiento de no conformidades y toma de 
conciencia
6. Identificar los objetivos que cumplen con las metas propuestas
7. Medir objetivo
9. Seguimiento continuo y monitoreo al SGC
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
4.1.5.5 Provisión de recursos.  Con el fin de establecer los recursos necesarios 
para el establecimiento del Sistema de Gestión de Calidad, se hace necesario que 
la compañía establezca estos recursos dentro del documento de manual de 
Calidad. (Véase Anexo 6). 
 
4.1.5.6 Competencia.  La compañía debe garantizar que los empleados conozcan 
los procedimientos y tengan las habilidades y competencias para que puedan 
realizar sus actividades, lo cual obliga a que la empresa identifique las necesidades 
de entrenamiento y capacitación y establezca procedimientos de capacitación y 
entrenamiento con el fin de fortalecer las competencias (Véase Anexo 31). 
 
4.1.5.7 Toma de conciencia.  La compañía a través de los procedimientos de 
capacitación, entrenamiento y evaluación del cargo, debe establecer una 
metodología que logre garantizar que los empleados generen conciencia del 
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Sistema de Gestión de Calidad y su participación y aporte que contribuyen al 
desarrollo del mismo (Véase Anexo 20). 
 
4.1.5.8 Comunicaciones.  De acuerdo con lo establecido en la Norma ISO 9001: 
2015 se ha establecido la matriz de comunicaciones internas y externas, gestión 
que contribuye a la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad. Lo anterior 
se complementa con la propuesta del procedimiento para comunicaciones internas 
y externas. (Véase Anexo 21) 
Figura 16 Matriz de Comunicaciones Internas y Externas Colaminados y 
Troquelados Express R.C 
QUÉ COMUNICAR CUÁNDO COMUNICAR CÓMO COMUNICAR 
Manual de La calidad Crea, Actualiza, Modifica, Inducción y Reinducción Se publica en lugar visible
Mapa de procesos Crea, Actualiza, Modifica, Inducción y Reinducción Se publica en lugar visible
Compresión de las necesidades y
requisitos del Cliente 
se revisa por la dirección, en capacitaciones Verbalmente,  Actas de reuniones de la Alta Gerencia 
Políticas de la Organización Crea, Actualiza, Modifica, Inducción y Reinducción Se publica en lugar visible
Loa objetivos y las Metas del Sistemas de
Gestión de calidad
cada 12 meses,se Identifica la necesidad, Modifica, 
Inducción y Reinducción 
Publicación en lugar visible
El Conocimiento de La organización Inducción y Reinducción verbalmente,  Reuniones de la Alta Gerencia 
Peligros identificados, la valoración de los
riesgos, determinación de programas y
control de los mismos
Crea, Inducción, Modifica, Perfiles de cargo A través de Cartillas,programas de Inducción y Capacitación
Requisitos legales relacionados con el
Sistema de Gestión de Calidad de la
Compañìa. 
Cada vez que se emita un requisito legal aplicable a 
la Compañìa
Capacitación, Correo electrónico
Las Funciones, las responsabilidades, la
rendición de cuentas y autoridades del
SGC
Ingresos, Genera Perfil del cargo. Inducción, capacitación, informe Anual 
Caracterización de Procesos,
Procedimientos,Formatos, matrices, del
sistema de Gestión de Calidad
Crea, Actualiza, Modifica 
Capacitación, Correo electrónico, Charla, soporte Registro 
Asistencia
Resultado de Auditorìa del SGC cuando finaliza la Auditoria 
Divulgación de resultado de la Auditoria / mensaje a trvés de 
correo electrónico 
Control y seguimiento del las No
conformidades y las acciones correctivas 
Fecha del calendario y revisiones efectuadas por la 
Alta gerencia
Acta de revisión por la alta dirección,  Comunicación verbal a 
través de reuniones tinformales, mediante correo electrónico 
Quejas y reclamaciones de los clientes Cuándo se solicite Reportes escritos Informe de PQRS
Comunicación de requisitos de los
proveedores 
Cuándo se solicite Correo Electrónico 
Control y manejo de las propiedad del
cliente 
Cuándo se solicite Correo Electrónico 
Solicitud de modificación creación o
anulación de documentos.
Cuándo surja la necesidad
Requerimiento de ( creación, modificación o anulación de 
documento)
MATRIZ DE COMUNICACIONES
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
CÓDIGO
Empleado interesado
QUIÉN COMUNICA 
Profesional dell Sistemas de 
Gestión 
Líder de Cada proceso, Profesional 
del sistemas de gestión 
GG-CIE-001
PÁGINA 
1 DE 1
Gerente de Compras,  Jefe de 
Producción
Cliente, partes interesadas
Gerente General, Líderes de cada 
proceso y Profesional del Sistemas 
de Gestión 
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
A QUIÉN COMUNICAR 
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
Profesional del Sistemas de Gestión
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
Líderes de cada  proceso, 
Profesional dell Sistemas de 
Gestión 
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
Gerente de Compras,  Jefe de 
Producción
Profesional del Sistemas de Gestión
Gerente General y Profesional dell 
Sistemas de Gestión 
Proveedor 
Todos los empleados de la Compañía
Alta Gerencia, Líder de cada proceso 
Líder de cada proceso, profesional del Sistemas de 
Gestión 
VERSIÓN
1
FECHA
Abril de 2019
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
Cliente 
Profesional del Sistemas de Gestión
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
La Alta dirección 
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
Todos los empleados de la Compañía
Todos los empleados de la Compañía
Todo el personal de la compañìa
Visitantes en el área de trabajo
Gerente General
Profesiona del Sistemas de Gestión 
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C. 
 
4.1.5.9 Información documentada.  Para dar cumplimiento a este apartado, 
respecto a la información documentada requerida por la Norma ISO 9001:2015. Es 
indispensable que la compañía realice actualización del procedimiento para el 
control de la información documentada y los registros de acuerdo como lo establece 
en la norma.  
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4.1.6.10 Operación.  En este apartado, como se ha relacionado anteriormente la 
compañía no encuentra la aplicabilidad de uno de los sub numerales de la norma 
ISO 9001:2015 el 8.3 de Diseño y Desarrollo, ya que la compañía no hace 
investigación y desarrollo del servicio que ofrece de Colaminado y troquelado para 
cumplimiento de requisitos detallados; así mismo, no afecta las condiciones para la 
prestación del mismo.  
 
Sin embargo, se ha establecido el diagrama de flujo del proceso de producción 
(Véase Anexo 34), y una matriz para que la compañía pueda realizar seguimiento 
de las órdenes de compra con el fin de garantizar la eficacia del proceso (Véase 
Anexo 23).  
 
Figura 17 Matriz de cumplimiento Órdenes de Compra 
CLIENTE O.C REMISION
FECHA ESTIMADA DE 
ENTREGA
DIAS HABILES PARA 
ENTREGA
FECHA REAL DE 
ENTREGA
DIAS HABILES DE 
ENTREGA
PROCESO
DIAS HABILES 
ATRASADOS
DIAS HABILES 
ADELANTADOS
OBSERVACION % CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO ÓRDENES DE COMPRA 
Código
GC-COC-001
Página
1 de 1
Versión
1
Fecha 
Abril de 2019
 
Fuente: El autor con base a la información suministrada por la compañía COLAMINADOS Y 
TROQUELADOS EXPRESS R. C 
 
4.1.6.11 Control de salidas no conformes.  La Norma ISO 9001: 2015 establece 
que la compañía asegure la salida de productos y servicios que no sean conformes 
con los requisitos del cliente se identifiquen y se controlen.  Por lo anterior se ha 
actualizado el procedimiento de las no conformidades y acciones correctivas para la 
compañía (Véase Anexo 24). 
 
4.1.6.12 Auditorías del sistema de gestión de calidad.  En este apartado se 
establece el procedimiento para auditorias, se ha propuesto este mecanismo ya que 
es una herramienta de apoyo para que la compañía pueda auditar los procesos y 
esta sirva de respaldo para emprender acciones con el fin de dar cumplimiento al 
sistema de gestión de calidad. Es indispensable que este procedimiento se adecue 
a la compañía, se establezca mediante un cronograma basado en la importantica y 
el alcance que determine la compañía. (Véase Anexo 19) 
 
4.1.6.13 Revisión por la dirección.  De acuerdo con el Manual de Calidad 
propuesto se ha establecido que la gerencia realice la revisión del Sistema de 
Gestión de Calidad por lo menos una vez al año.  En caso de que se lleve a cabo 
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alguna auditoria, es indispensable que se realice la revisión del Sistema de Gestión 
de Calidad, si se requiere efectuar algún cambio, estas acciones deben quedar 
documentadas en el acta de reunión (Véase Anexo 30); así mismo, los cambios 
registrados en la matriz de gestión de los cambios (Véase anexo 10). En la revisión 
de este apartado es indispensable que la compañía considere el desempeño de la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, la satisfacción del cliente, el 
cumplimiento de los objetivos de calidad, las no conformidades, los seguimientos y 
mediciones, el desempeño de los procesos, la conformidad de los productos y 
servicios, finalmente y no menos importante el desempeño de los proveedores. 
(Véase Anexo 34) 
 
4.1.6.14 Mejora continua.  En este apartado es indispensable que la compañía 
tenga un enfoque hacia la mejora continua del sistema de Gestión de Calidad. 
Implementar este enfoque garantiza en la compañía altos niveles de desempeño en 
los procesos. La mejora continua se determina mediante la revisión de la política y 
objetivos de calidad, el análisis y acciones de los resultados de las auditorias, el 
análisis de la información, las no conformidades, acciones correctivas, las 
oportunidades de mejora, las revisiones anuales por la gerencia y la comunicación 
efectiva de la compañía (Véase Anexo 10) 
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5. CONCLUSIONES 
El análisis DOFA permitió identificar los criterios más destacados de la organización 
relacionados con: 
Se resalta la buena relación de la compañía con sus clientes. La ausencia de un 
programa de mantenimiento en el proceso de producción, la carencia de 
planeación adecuada para la ejecución del presupuesto, las compras y el 
análisis de flujos generan sensibilidad en la compañía. La 
oportunidad de adoptar programas de capacitación y formación logrando el 
aprendizaje, fortaleciendo el nivel de competencias de los empleados. Las 
amenazas más demandantes son: entrada de competencia directa por parte de 
tratados internacionales y el incremento de las tasas de interés que impiden el 
acceso a créditos con entidades financieras más asequibles.   
El diagnóstico de la situación actual del Sistema de Gestión de Calidad permite 
afirmar que el sistema es adecuado, ya que puede dar resultados. La compañía 
tiene definida su planeación a través de la misión, la visión, la política y objetivos de 
calidad. Sin embargo, no cuenta con información documentada de la planificación 
del plan de trabajo que tiene establecido, su sistema de información documentada 
es informal ya que carece del procedimiento para el control, revisión y aprobación 
de los mismos. Los procesos se desarrollan desde el punto de vista de interrelación, 
sin embargo, se presenta ausencia de controles por falta de caracterización, 
asignación de responsabilidades, procedimientos, carece de cultura de la calidad y 
falta un plan de comunicación que permita compartir los resultados de los diferentes 
procesos generando acciones de mejora.  
Finalmente, para la propuesta de implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, se establece la planeación a través del manual de calidad que contempla la 
misión, visión, política y objetivos de calidad, procedimiento para la administración 
de riesgos y oportunidades. Así mismo, se establecen las fichas de cargos, matriz 
de comunicaciones, diagramas de flujo de procesos de producción. Adicionalmente, 
se establecen el procedimiento para auditoria interna, procedimiento para la gestión 
gerencial, el tratamiento de las no conformidades y el formato de oportunidades de 
mejora; se dejan disponibles para que la empresa los implemente. 
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6. RECOMENDACIONES 
Generar un mayor compromiso por parte de la alta dirección, con el fin de que la 
compañía garantice los recursos necesarios para el desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad, así mismo la alta gerencia a través de la revisión de la política 
los objetivos de calidad, las no conformidades, el análisis de información fomenta la 
mejora continua en el SGC.  
Establecer un equipo de trabajo entre la alta dirección y los líderes de cada proceso, 
apoyados con un profesional para la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad.  
Capacitar a todo el equipo de trabajo con el fin de generar conciencia de la 
implementación del sistema de gestión de calidad fomentando el crecimiento de la 
compañía mediante el cumplimiento de los objetivos de calidad. 
Establecer un procedimiento para llevar a cabo el desarrollo de la documentación 
requerida para el sistema de gestión de calidad, la compañía puede apoyarse en el 
manual de Calidad propuesto, la documentación de la política y objetivos de calidad. 
Llevar a cabo auditorías internas con el fin de conocer el estado de las acciones de 
la compañía, esta gestión se puede apoyar con el procedimiento propuesto de 
auditorías internas. 
Realizar la socialización de la planificación del sistema de gestión de calidad 
realizada para que de esta manera se sensibilicen todos los colaboradores de la 
compañía, generando la cultura de calidad. 
Diseñar un cronograma para el trabajo conjunto en búsqueda de la implementación 
del Sistema de Gestión de Calidad y posterior certificación por un ente acreditado. 
Poner en marcha el procedimiento y planes de acción generados para el tratamiento 
de los riesgos que se identificaron para la compañía 
Velar por el cumplimiento de los requisitos de la norma del Sistema de Gestión de 
Calidad buscando la mejora continua. 
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